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1.1. Latar Belakang 
Sejalan dengan muncwlnya arus reformasi diawal mileniwn baru ini, 
tingkal kesadaran masyarakat akan haktya unWk memperoleh playanan yang 
baik dan memuaskan juga turut maningkat. Saat ini masyarakat semakin sadar 
bahwa pelayanan publik adalah bagian yang integral dari masyarakat dan 
secara langsung terkait dengan kepentingan serta hak-hak rnereka. DitiBk in[. 
slogan "the customer is king" sebenamya merupakan sebwah slogan yang tidak 
semata-mata hanya berrnaksud untuk menarik perhatian Iconsumen, namun 
lebih iauh dari itu kembali menegaskan bahwa tugas pakok bagi para 
organisasi penyedia pelayanan publik adalah untuk mengupayakan 
terwujudnya kepuasan pelanggan. 
Namun tidak bisa dipungkiri, bahwa pernasalahan rendahnya kualitas 
pelayanan publik di Indonesia sudah sejak lama menjadi kelvhan masyarakat, 
meskipun pada hakekatnya palayanan publik rnernang dirancang dan 
dlselenggarakan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Padahal dengan 
membangun sebuah kinerja pelayanan publik yamg ba$ sesunggUhnya 
organisasi publlk terkait dapat rnembangun hubungan yang baik dengan 
masyarakat dan rnemperluas legitirnasinya dimata publik. 
Pelayanan publik sendiri merupakan suatu upaya membantu atau 
memberi manfaat kepada publik melalui penyediaan barang atau jasa yang 
diperlukan oleh mereka. Sehingga pada hakekabya, pelayanan pplblik bukan 
semata-mata persoatan administratif belaka seperti pemberian yin dan 
pengewhannya, atau pemenuhan fmik seperti pengadaan paar  dan 
plcskesmas, tetapi ia mencakup persoalan yang lebih mendasar yakni 
pemenuhan keinginan/kebutuhan pelanggan (publik). Hal ini wajar karena 
dalam setiap organisasi, pemenuhan dan pemberian layanan kepada 
pelanggan merupakan suatu tunlutan. Kualitas petayanan dan kepuasan 
petanggan sangat diutgmakan mengingat keduanya mempunyai pengaruh yang 



















Salah satu institusi publik yang tumbuh ditengah rnasyarakat adalah 
perguruan tinggi. Dadam PP No. 60 tahun 1999 tentang Pendidikan Tinggi pada 
Bab I pasal 1 ayat 1, disebutkan bahwa Pendidikan Tinggi adalah pendidikan 
pada jenjahg yang lebih tinggi daripada pendidikan menengsh dl jalur 
pendidikan sekolah. Penyelenggaraan pendidikan tinggi dilaksanakan dalam 
bentuk univemitas, institwt, sekolah tinggi, akademi dan polfteknik. 
Adapun tujuan pendidikan tinggi sebagaimana terrnaktub di dalam PP 
tersebut pada Bab II pasal 2 ayat 1, adalah : pertarna, rnenyiapkan peserta 
didik menjadi anggota rnasyarakat yang memiliki kemampuan akademik 
danlatau professional yang dapat meherapkan, mengembangkan danlatau 
memperkaya khasanah ilmu pengetahuan, teknologl danlatau kesenian; s e h  
kedua, mengembangkan dan menyebafluaskan ilrnu pengetahuan, teknologi 
danlafau kesenian sefta mengupayakan penggunaannya untuk meningkatkan 
taraf kehidupan masyarakat dan mernperkaya kebudayaan nasional. 
Sebuah syarat mutlak agar perguruan tinggi Uapat mewjudkan 
tujuannya tersebut adalah terciptanya kondisi yang kondusif bagi para p@serta 
didik atau mahasiswa dalam proses perkuliahannya. Pmciptaan kondisi yang 
kondusif serta untuk memastikan mahasiswa mendapatkan hak-haknya dan 
menunaikan kewajibannya ini merupakam bagian dari proses manajerial sebuah 
perguruan tinggi. 
Teflepas dari beberapa karakter khas yang dimilikinya, namun sebagar 
sebuah institusi publik pemberi jasa, maka perguruan tinggi tetap mmiliki 
tanggung jawab yang sama seperti halnya insfitusi publik yang lain, yaitu salah 
satunya memberikan pelayanen yang baik dan profesional kepada mahasiswa - 
sebagai pengguna jasa. Hal ini hatus diakui mematyl sangat berpengaruh 
dslam proses belajar mengajar di perguruan tinggi. 
Jika wba ditelusuri lebih mendatam lagi, maka akan didapati bahvva lini 
terdepan pelaksana pemberi pelayanan terhadap mahaeiswa didalam 
perguruan tinggi, berada pada bagian pengajaran yang terdapat disetiap 
fakultas. Bagian pengajaran jni yang dalam kesehariannya langsung 
berhadapan dengan sederetan kebutuhan-kebwhan mahasiswa dalam 
pelaksanaan proses perkuliahan. 


















yang dikembangkan oleh bagian pengajaran fakultas sebenarya hwus 
bemubungan dengan keamfan untuk seEalu rnencari tahu lebih javh kebutuhan 
dan kehendak publlk (mahasiswa). Dengan demikian diharapkan, bagian 
pengajaran bener-benar dapat memberikan pelayanan yang prima kepada 
rnahasiswa. 
Atas dasar latar belakang tersebut, rnaka kemudian dirasa perlu untuk 
meiakukan penelitian atas kine rja bagian pengajaran yang menjadi lini terdepan 
dalam pemberian pelayanan kepada rnahasiswa. S W i  terhadap kineja seperti 
ini sangat berguna untuk menilai kuantitas, kualitas, efisiensi pelayanan, serta 
memotivasl, memonitoring d m  mendorong para aktor pelaksana agar dapat 
lebih responsif atas kecendefungan kebutuhan publik yang dilayani, dan pada 
gilirannya akan menuntun terjadinya perbaikan dalam pelayanan publik. 
Secara lebih spesmk penelitian ini akan mengkaji kinerja bagian 
pengajaran Fakultas llmu Administrasi-hlnivetsitas Bmwijaya dalarn 
memberikan pelayanan kepada mahasiswa. Pertu disampaikan hahwa bagian 
pengajaran memiliki unit-unit kerja berdasaskan jurusan atau program studi, 
sehingga di FIA terdapat kantor pelayanan terhadap mahasisw yang meliputi 
kantor yang rnelayani mahasiswa S l  Jumsan llmu Administrasi Pubiik dan 
Jurusan llrnu Administrasi Bisnis serta kantor yang melayani mahasiswa 
Program D3 Sekretaris 4an Program D3 Pariwisata. Sedang dalam penditian 
ini lokasi ternpat penelStian dilakukan di kantor pemberi jayanan administrasi 
akademik untuk mahasiswa S1 Jurusan Administrasi Publik. 
4.2. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang teiah diuraikan sebelumnya, rnaka 
permasalah yang coba dn'angkat dalarn penelitian ini dapat dinrmuskan sebagai 
berikut: 
1. Bagaimana respon mahasiswa atas pkksanaan fungsi pelayanan yang 


















2. Pernasalahan apa saja yang dihadapi oleh bagian pengajaran dalam 
memberikan pelayanan kepada mahasiswa ? 
3. Fangkah-langkah alternatif apa saja yang dapat dtambil oleh bagian 
pengajaran untuk meningkatkan kinerja pelayanannya ? 
1.3. Ttijuan Penelitian 
Adapun tujuan yang ingin dicapai melalui penelitian ini adalah : 
1. Untuk rnendeskripsikan mpon rnahasiswa atas pelaksanaan fungsi 
pelayanan yang tetah dilaksanakan. 
2 Untuk mandeskripsikan penasalahan-permasalahan yang d~hadapi 
oleh bagian pengajaran dalam memberikan pelayanan kspada 
rnahasiswa. 
3. Untuk mendeskripslkan langkah-langkah alternatif yang dapat diambll 
oleh bagian pengajaran untuk rnenlngkatkan kinerja pelahganannya. 
1.4. Manfaat Penelitian 
Hasil pepelltian ini diharapkan dapat membetikan manfaat sebagai 
berikut. 
f .  Dapat menjadi sebuah referensi dan wacana tarnbahan bagi para 
pernbaca fentang salah satu gambaran k c i l  pelaksanaan pelayanan 
publik di Indonesia. 
2. Dapat menjadi masukan bagi bagian pengajaran Fakultas llmu 
Administrasi - Wniversitas Brawijaya dalam upaya penimgkallan kinatja 
pelayanannya terhadap mahasiswa. 
3. Dapat menjadi pijakan awa! bagi penelitian ranjutan yang terkait dengan, 




















II. 1. Organisad 
M. 1.1. Pengertlan Organkasi 
Manusia diciptakan pada hakikatnya adalah sebag~ai mahkluk sosial. 
Manwsia tidak akan bisa hidup hanya dengan menyandang 
individualisrnenya. Manusia menbutuhkan inferaksi sosial sebagai bagian dari 
kebutuhan hidup rnanusia itu sendiri. Individu-individu yang berkumpul dan 
saling berinteraksi rnembentuk suatu rnasyarakat yang di dalamnya terdapat 
aturan-aturan yang telah disepakati bersama. Dari rnteraksi dan aturan-aturan 
yang muncul tersebut brus berkembang dan rnunml istilah organtsasi. 
Masyarakat merupakan salah satu bentuk organisasi. 
Organisasi sandiri sebenarnya tidak harus terdiri dari banyak orang. 
Menurut Gibson eta1 (19%:6) suatu organisasi adalah suatu unit terkoordinas~ 
terdrri setidaknya dua orang berfungsi mencapai satu sasaran Eertentu atau 
serangkaian sasaran. Senyarnpang dl dalmlnya terdapat kerjamrna yang 
d~rrtur dalarn suatu kesepakatsn bersama, maka kelornpok tersebut bisa 
dikategorikan sebagai organisasi. Selanjutnya d~sebutkan pula bahwa 
organisasi rnenrpakan benluk sistem sosial, karena di dalarn suatu organisasi 
&an muncul harapcan bagi prilaku individu akibat dari hubungan-hubungan 
yang dibangun. Harapan kernudian rnuncul dengan bemtuk peran-peran tertentu 
yang hams dihasilkan. Ada yang berperan sebagai pemirnpin. sementara yang 
lainnya menjadi pengikut. 
Organisasi menurut ~ n d a p a t  Kast &an Rosenzwieg (1W6:18) bisa 
dikarakteristikkan s&agai berikut: 
1. Adanya pernbagian dalarn pekwjaan, kekuasaan dan tanwungjawab 
kumunikasi yang men-lpakan bentuk-bentuk pembagian yang tidak 
dipolakan begitu saja atau disusun nrenurut cara-cara tradisional, 
melainkan sengala direncanakan untuk dapat lebih mmingkatkan usaha 
rnewujudkan tujuan tertentu. 
2. Adanya saw atau beberapa pusat kekuasaan ymg berfungsi 


















mengarahkan organisasi mencapai tujvannya. pusat kekuasaan secara 
kontinyu mengkaji sejauh mana hasil yang telah dicapal organisasi dan 
apabila rnemang dioerluKam haws juga rnenyusun lagi pola-pda baru 
guna meningkatkan efesiensi. 
3. Pengertian knaga, dalam hal ini tenaga yang dianggap tidak bekerja 
sebagaimana diharapkan, dapat digantikan oleh tenaga yang lain. 
Berdasarkan paparan di alas, maka organisai merniliki arti sekumpulan 
~ndiiidu-individu yang salfng bekerjasama, melakukan kegiatan tehnik dan 
pengetahwan dalam rangka mencapai suatu tujuan, dimana di dalamnya 
terdapat pembagian kerja, kekuasaan dan tamggung. Bersifat dinamis, dalam 
pengertian berusaha untuk melakukan penyesuaian dengan kebutuhan, 
sehingga jika diperlukan sesuatu yang baru maka akan dilakukan upaya-upaya 
untuk mendapafkannya dengan pemrbahan bentuk ataupun cara-cara yang 
lebih sesuai, termasuk di dalamnya penggantian tenaga. 
Organisasi muncul kaena adanya tujuan bersama yang hendak dicapai. 
Menurut Barnard dalarn i(oontz (1906:337) organisasi adalah aktivitas 
seseorang atau lebih diorganisasikan secara sadar menuju sah tujuan tertentu. 
Barnard mengemukakan bahwa inti organisasi adalah tujuan umum y n g  sadar 
dan bahwa urganisasi lahir bllamana orang-orang : 
a Dapat berkomunikasi satu sama lain. 
b Bersedia llntuk bertindak. 
c Bersama-sarna mempunyai satu tujuan. 
Pendapaf yang senada juga diberikan oleh Schulze dalam Sutarto 
(19&5:21) bahwa organisasi adalah penggabungan diri dari orang-orang, 
benda-henda, alat perlengkapan, mang keja dan segala sesuatu yang 
bertalian dengannya yang dihimpun dalam hubungan yang teratur dan efektif 
untuk mencapal tujuan yang diinginkan. Pengertian yang diberikan oleh 
Schulze sedikit berbeda karena penekanannya bokan hanya dari manusia akan 
btapi Juga mengw)rigkapkan pentingnya kesatuan benda-benda yang bisa 


















11.1.2. Kinerja Organisasi 
11.1.2.1. Pengertian Kinerja Organisasi 
K~nerja menurut Keban dalam Tangkilisan (2003:l) kinerja dapat 
didefinisikan sebagai tingkat pencapaian hasil atau the degree of 
ac~~mplishment a au dengan kata lain, kine rja merupakan lingkat pencapaian 
tujuan organisasi. Semakin tinggi tingkat kinerja suatu organisasi maka sernakin 
tlnggi pula tingkat pencapaian tujuan organisad. 
Konsep umurn dari kinerja (performance) digambarkan oleh Kast dan 
Rosenzweig (1966 :40-41): 
Artinya hahwa peflQrrnance atau kinerla merupakan fungsi dari kernarnpuan 
(ability) dan motivasi (motivation). Kemampuan digambarkan aleh kapabilitas 
manusia dan teknik yang memberikan indikasi sampai seberapa jauh 
kapabililas tersebut diciptakan iergantung pada tingkat dirnana individu dan 
atau kelompok dapat dimoltivasikan untuk menghasilkan kemarnpuannya. 
11.1.2.2. Ukuran Klnerja Organisasi 
Dalam rangka menr$erikan penilaian kinetja suatu organisasi dapat 
ditihat dari dua hat, yaitu, banfitas dan kualitas orgarnisasi. Kuantitas organisasi 
mengandung arti apakah jumlah pegawai memadai untczk menangani 
pekerjaan-pekerjaan yang ada. Wangkan menumt Tjiptono (2001 : 106-7 07). 
uniuk menilai kualitas orgenisasi dapat ditinjau dari : 
a. Slkap dan prilaku pegawai. 
b. Uelengkapan dan kemuktahiran fasititas. 
c. Penatatan lapomn secara ahrat 
d. Ketepatan warn penyelesaian pekarjaan 
e. Kepekaan organisasi te6hadap kebutuhan masyarakat 
Sedang menumt Waters (2001:86) ukuran kinetja didasarkan pada : 
a. Kapasitas, yaitu mengatur jumlah produk yang dapat dibuat dalam 


















b. Produksi, yaitu jurnlah yang seknamya dibuat. Kapasitas dan 
produksi ini berhubungan dengan pemanfaatan (utilizatim) yang 
rnengukur jumlah kapasitas yang twsedia yang benar-benar 
digunakan. 
c. Efesiensi yaitu menggambarkan prosentase keluaran yang 
rnemungkinkan dan yang benar-benar dicapai. 
d. Efektivitas yailu mengukur bagaimana baiknya sustu organisasi 
rnengatur dan mencapai tujuannya. 
II. 2. Pelayanan Publilk 
11. 2.1. Pengertian Pelayanan 
Pada prinsipnya rnanusia yang ditakdirkan rnenjadi rnakhluk sosial 
adalah mahkluk yang akan saling rnelengkapi satu sama lain Prinsip saling 
melengkapi tersebut bisa juga dikatakan sebagal kekuatan untuk saling 
rnelayani Korrsepsi dan pengertian pelayanan sendiri sangat beragam. Akan 
tetapi jika kita cermati lebih dalam maka terlihat bahwa &lam ha1 rnelayani 
terdapat garnbaran kongkrit manusia sebagai mahkluk sosial. Monsepsi 
pelayanan menurut Purwodarminto (1987) sebagaimana dikutip Makmur (2002) 
berarti menyediakan segala apa yang diperlukan orang lain. Sedangkan Moenir 
(2000:16) rnengemukakan pengetitian pelayanan sebagai berikut: 
Untuk mernenuhi kebutuhan hidupnya manusia bewsaha, baik rnelalui 
aktivitas sendiri rnaupun secam tidak langsung rnelalui aktivitas orang Lain. 
Proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas yang langsung inilah yang 
dinamakan pelayanan. 
Lebih lanjut Moekijat (1980:526) dalarn Makrnur (2002) 
mendefinisikan pelayanan sebagai suatu kegiatan atgu akaiuih yang sHatnya 
bewjud  ataupun tidak berwujud yang dilakukan unWk melayani konsumen 
denga,n mernberikan baran$ atau jasa disertai atau tanpa disertai pernindahan 
kepemiiikan atas suatu benda atau jasa terbntu. 
Pelayanan sangat berdekatan erat dengan proses rnemenuhi kebutuhan 
orang lain. Hal tersebut juga diungkepkan oleh Sianipar (1988:4) yang 
rnenyatakan b a h a  pelayanan adalah cara melayani, rnembahtu, 


















senada juga dikemukakan oleh tonsdale dan Enyedi dalam Zauhar (1996:4) 
bahwa pelayanan merupakan upaya membanWmemberi manfaat kepada 
seseorang rnelalui penyediaan sesualu yang dibutuhkan oleh mweka (service 
as assisting on benefiting individuals through making useful thihgs available on 
them). 
Pelayanan sendiri seringkali dlkaitkan dengan jasa, sehingga kemudian 
banyak ahli yang selalu rnenyertakan jasa sebagai bagian dari pelayanan. 
Diantaranya adalah definisi yang diberikan oleh Kattler (2000.428), yang 
rnendefinisikan pelayanaMjasa sebagai suetu perbuatan Ui mana seseorang 
atau suatu kelompok menawatkan pada kelompoMorang lain sesuatu yang 
pada dasarnya lidak bewujud dan produksinya berkaitan atau tidak berkaitan 
dengan fisik produk. 
Definisi jasa sendiri menurut Stanlon (1981 . 529) adalah sesualu yang 
dapat didefinisikan secara terpisah, tidak bmujud, dan ditawarkan untuk 
memenuhi kebutuhan di mana Jasa dapat dthasilkan dengan menggunakan 
benda-benda beiwujud atau tidak. 
Batasan yang ada membefikan pengertian bahwa jasa pelayanan adalah 
usaha atau kegiatan yang dilakukan untuk rnenghasrlkan sesuatu yang tidalc 
benvujud, namun dapat dinlkmali. Keluaran dari usaha ini adalah sesuatu yang 
tidak bisa dinikrnati secara bendawi. Dengan demikii, jelas bahwa pelayanan 
dalam btdang pendidikan dapat dikategorikan sebagai pernberi pelayanan jasa, 
sehingga apabila ingin dilihat kierjanya, harus diiitaat dari mutu petayanan yang 
dilakukannya. 
Jasa sendlri rnempunyai karakterisl~k yang khusus, menunrl Kottler 
dalarn Ratnawati (2003) jasa yang diberikan kepada konswmen mengandung 
karakkristik: 
1 .  Intangibility (tidak bewujud), artinya adalah bahwa suatu jasa 
mempuvyai sifat tidak bewujud, tidak dapat dirasakan dan tidak dapat 
dilihat, didsngar atau dicium sebelum membelinya, misalnya orangtua 
rnurid rang akan rnenyekolahkan anakflya ke sebuah sekolah tertentu, 
maka tidak akan dapat dipastikan hasil dari pendidikan sang anak nantil; 
2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan), at i iya adalah bahwa pada 


















bersamaan dan apabila dikehendaki deh seseorang untuk diserahkan 
kepada pihak lainnya, dia akan tetap merupakan bagian dari jasa 
tersebut, dan ha1 ini Iidak M a k u  bagi barang fisik yang diproduksi, 
ditempatkan pada persediaan dan didistribusikan ke berbagai pengecer 
dan akhirnya dikonsurnsi; 
3. Variability (bervariasi), slffinya bahwa barang jasa yang sesungguhnya 
sangat mudah berubah-ubah, karena jasa brgantung pada siapa yang 
menyajikan clan di mana disajikan. Maka konsumen akan berhali-hati 
terhadap keragaman ini dan seringkati membicarakannya dengan yang 
lain sebelum memilih seseorang penyedia jasa; 
4. Perishabifjty (tidak dapal disimlpan), artinya kapasitas suatu produsen 
jasa akan terbuang jika perrnintaan terhadap jasa yang bersangkutan 
lebih rendah dar'iada kapasnasnya, sebaliknya pada saat terjadi 
peningkalan permintaan maka produsen jasa akan lebih sulit 
menambahkan kapasitasnya. Dalam korcdisi fluktuatif, biasanya 
oerrnasalahan akan muncul pada seat proses pelayanan berlangsung. 
Karakteiistik batasan-batasan untuk jenis-jenis jasa selanjutnya 
digambarkan dah Kottler dalam Ratnawati, (2003) sebagai berikut: (a) jasa 
berbeda berdasarkan basis peralatan (equipment based) atau basis orang 
(people based) di mana jasa berbasis orang berbeda dsri segi penyediaannya. 
yaitu pekerja tidak terlatih, terlatih atau profesional; (b) beberapa jenis jasa 
adalah yang memerlukan kehadi~an dari klien (client's presence); c) jasa juga 
dibedakan dalam mernenuhi kebutuhan perorangan (personal need) atau 
kebutuhan bisnis (business need); dan (d) jaea yaw dibedakan atas tujuannya, 
yaitu laba atau nirlaba (proft or non profit) dan kepemilikannya swasta atau 
publik (private or public). 
Dengw menggwakan batasan dan karakteristik yang lelah dipaparkan 
diatas, maka dalarn perspektif lembaga penddikan dapat dlkategarikan sebagai 
lembaga pemberi jasa pada para konsumen, dalam hal ini mahasiswa sebagai 
kelompok petanggan. Mereka inilah yang selanjutnya berhak memberikan 
pemlalan bermulu lidaknya pelayanan yang diberikan oleh suatu lembaga 


















112.2. Teori Pelayanan Pubtik 
Pelayanan publ~k (public service) elalu berhubungan dengan pengertran 
"public", khususnya dalam kaitannya dengan kajian administrasi publik. 
Administrasi publik tidak lagi diartikan secara Kradisional sebagai semata-mata 
bersifat kekmbagaan - misalnya negara - tebpl dalam hubungannya dengan 
seberapa besar pengaruhlkaitan b b a g a  tersebut d q a n  kepentingan publik 
(Islamy. 1988:lO). Siagian (1982:13) menyatakan bahwa pelayanan 
masyarakat (public service) adalah aktifitas yang dilakukan untuk rnernberikan 
jasa-jasa dan kernudahan kepada masyarakat. Sedangkan Zauhar (1996:4) 
menyatakan bahwa pelayanan publik adalah suatu upaya 
membantulmemberikan manfaat kepada publik melalui penyediaan barangljasa 
yang diperlukan oleh mereka 
Sernakin berkembangnya keilrnuan administrasi publik membawa 
pengaruh terhadap arah pengertian publ~k. Seperti yang telah dipaparkan 
diatas, pengertian publik diarahkan kepada pengguna pelayanan yacg 
dilakukan oleh seorang pelayan publik, dalarn ha1 ini adalah pegawai 
pemerintah. Meskipun demikian, secara konsepsional pihak yang diidentifikasi 
sebagai pengguna jasa pelayanan publik itu sesungguhnya tidak hanya mereka 
yang langsung menikrnatinya. Para caion pengguna dsn para pengguna Jasa 
pelayanan publik di masa mendatang tennasuk alalam kategori ini. (Wahab, 
1997:70) 
Pemahaman baru yang diberikan kepada administrasi publik, 
rnemberikan arahan tersendiri twhadap kualifikasi pemberiran pelayanan. Pada 
tataran inilah pwbedaan makna antara pcrblik dan non-publik. Stahl (1984), 
sebagaimana dikutip oleh Zauhar (1996:13) mmbedakan a-ra administrasi 
publik dan non-pubtik (privat) dari wacana pelayanan, yaitu : 
a. Pelayanan yang dlibetikan oleh administrasi publik lebih bersifat 
urgen aatau mendesak daripada yang diiaksanakan privat. 
b. Pelayanan yang ditangani oleh administrasi puhlik pada umumnya 
bersifat monopoli atau semhmonepoli. 
c. Kegiatan administrasi publik terbkal oleh hubungan bukum format. 



















e. Pelayanan yang diberikan oleh administrasi publik tidak terikat harga 
pasar. 
Pelayanan publik yang berorientasi kepada kepentingan orang banyak, 
hamslah dilaksanakan sesuai dengan tata cara yang sebaik mungkin sesual 
norma-norma sosial yang berlaku baik dalam kerangka formal maupun informal. 
Ini penting, karena rnenyangkut kepuasan marjyarakat sebagai penggunanya 
Kepuasan masyarakat atas pelayanan publik yang mereka teyirna, merupakan 
konstribusi yang sangat menarik bagi eksistensi instansi publik yang 
bersangkutan. Sehubungan dengan itu ada prinsip-prinsip pelayanan publik 
yang seharusnya bisa diterapkan secara maksimal agar diperoleh kualltas 
layanan yang memuaskan. 
lslamy (dalam Suryono, 2001:!54) menyatakan bahwa ada lima prinsip 
pokok dalarn pelayanan publik lersebut, yaitu : 
1. Aksesibilitas : setiap pelayanan harus dapat dijangkau oCeh tiap 
pengguna layanan Tempat, jarak dan sistem pelayanan harus sedapat 
mungkin dekat dan mudah dijangkau oleh pengguna layanan; 
2. Kontinuitas : tiap jenis peleyanan harus secara lerus nenerus bagi 
masyarakat dengan kepastian dan kejelasan ketentuan yang berlaku 
bagi proses palayanan tersebut. 
3. Teknikalitas : proses pelayanan harm ditangani oleh tanaga yang benar- 
benar memahami secara teknis pelayanan tersebut berdasaskan 
kejelasan, ketepatan, dan kemantapan sisbm, prosedur dan inslrumen 
pelayanan; 
4 Profitabilitas : proses pelayanan pada akhirnya harus dapat dilaksanakan 
secara efekfif dan efisien serta memberikan keunlungan ekonomis dan 
sosiai bagi pemerinlah maupun rnasyarakat luas. 
5. Akuntabilitas : proses, produk dan mutu pelayanan ymg telah diberikan 
harus dapat dipertanggungjawabkan kepada masyarakat, karena aparat 
pemerintah itu pada hakekatnya rnempunyai twgas rnemberikan 
pelayanan yang sebaik-baiknya kepada masyarakat 


















diperhatikan persoalan kinerja dalarn pelayanan publik itu sendiri. Dalarn 
menilai kinerja pelayanan, banyak parameter yang bisa digunskan, misalnya 
akuntabilitas, responsivitas, orbntasi terhadap pelayanan d m  efislensi. Berikut 
adalah penjelasan dari masing-masing point-paint tersebut. (CPPS, 2001). 
Pertama, akuntabilitas. Suatu kegiatan organisasi publik memiliki 
akuntabilitas tinggi, jika kegiatan tersebut dianggap benar clan sesuai dengan 
nilai dan norma yang bekernbang dirnasyarakat 
Kedua, responsivitas. Responsivitas sangat diperlukan daiam pelayanan 
puhilk karena ha1 krsebul rnerupakan bentuk kernampuan organlsasl untuk 
rnengenali kebutuhan rnasyarakat, menyusun agenda, mempriorilaskan 
pelayanan, dan mngembangkan program-program peiayanan publik sesual 
dengan kebutuhan dan aspirasi rnasyarakat. Organisas! yang rnerniltki 
responsivllas rendah dengan sendirinya rnernitikl kinerja yang jltga jelek. 
Ketiga, orientasi terhadap pelayanan. Orkntasi terhadap pelayanan 
menunjuk pada ukuran seberapa besar surnber daya yang dirniliki oleh petugas 
digunakan untuk melayani pengguna pelayanan. 
Keempaf, efisiensi. Pelayanan publik dikatakan efisien apabila psngguna 
pelayanan dapat dilayani dalarn waMu yang sesingkat-singkatnya dan biaya 
yang sernurah-murahnya. Sernakin efisien suatu pelayanan. maka kinerja 
pelayanan yang dihasilkan rnenjadi semakin baik. 
Akhinaya melalui pernahaman yang mendalarn dan terdapatnya upaya 
yang optimal untuk rnenerapkan prinsippvinsip tamebut serta kinerja pelayanan 
yamg baik dalarn setiap pelayanan puMik yang diberikan kepada rnasyarakat, 
maka diharapkan akan tercipta sllatu hubungan yang s~nergis antara 
masyarakat den~an instansi penyedia layanan publik berswgkutan. 
11.2.3. Asas-Asas Pelayanan Publik 
Mengingat berbagai fenomena pelayaanan publik yang cenderung 
kurang berkualitas, dimana pelayanan yang diberikan oleh sektot terkesan 
terlalu rnengada-ada, berbelit-belit, memakan waktu dan rnenyebalkan, maka 
dipedukan peningkatan kualitas pdayanan publik yang mengacu pada nilai-nilai 
three E's" yaitu efbeotiveness, efficiency dan economy. S&a nilai three R's yaltu 


















T yaifu hukurn yamg adii, hukum yang jelas dan hukum yang pastr (JAN. 
2001 :20) 
a. Efektivitas, efkiensi dan ekonomis dalm playanan publik 
MengidenflRkasikan konsep efektivitas, efisiensi dan ekonomis dalam 
pelayanan publik adalah sangat kabur. S-ra sederhana, efisiensi diartikan 
sebagai doing things right" )mengerjakan sesuatu dengan benar), efektifitas 
diartikan sebagai doing the right things (bekerja dengam cara yang benar). 
sedangkan ekonomis berarti biaya yang dikenakan mernperhatikan/sesuai 
dengan nitai barang atau jasa. Lebih khusus lagi, bahwa suatu program 
dikatakan efektif apabila didalam pelaksamannya mampu mencaapl tujuan 
(tanpa memperhitungkan biaya dan waktu). Dipihak lain, efisiensi lebih 
menunjukkan kepada biaya setiap unit output dari program yang paling sediklt. 
Emerson mangartikan efisiensi sebagai "eficiency is the ratio of input to 
output, benefit to cost (performance to the use of resources), as that which 
maximizes result with limited resources. Iln other words, it was the relatian 
between what is accomplished and what might be accornpp!ished" (efisiensi 
adalah terbailk antara input ban output, antara keuntungan dengan biaya 
(antara hasil pelaksanaan cfengan sumber-swmber yang dipergunakan), seperti 
halnya juga hasil maksimum yang dicapai dengan penggunaan sumber yang 
tefbatas. Dengah kata lain, hubungan antara apa yang belah diselesaikan 
dengan apa yang harus diselesaikan) (datam Handayaningrat, 1985:15) 
Efisiensi yang dimaksud adalah pekerjaan yang diselesaikan dengan 
biaya murah, waktu yang cepat dan tidak terlalu lama, menggunakan prosedur 
singkat, dan menggunakan tenaga yang tidak terbebani. Emerson jwga 
memielaskan Mi daripada efeMlvitas yaitu "Effectiveness is a meaeuiing in term 
af attaining prescribed goals or objectives" (Efektivitas ialah pengukuran dalarn 
arti tercapainya sasaran dan tujuan yang telah dttentukan sebslumnya) (dalarn 
Handayaningrat, 1985:(16). Kemudian Boyatzis dan Drucker mengartikan 
efektivitas sebagai beliikut: "Effectiveness involves doing the right things well. 
whdever the contigiencles" (dalam Perry, 1989:620). Ddnisi ini berkaitan 
dengan efektivitas administrator publik, yang berarti bahwa efektivitas adalah 


















kesukaranlhambatan yang ada. 
Jadi organisasi pelayanan publik dibentuk agar dapat menjadi wnit sosial 
yang paling efekbf. efisien dan ekonomls, artinya dari sudut pandang pengguna 
jasa pelayanan dapat dijangkau melalui tafif dan pajak serta menguntungkan 
bagi pengguna dan semua lapisan masyarakat. 
b. Responsivitbs, responsibiiitas clan representativitas dalam 
pelayanan publik 
Responsivitas atau daya tanggap menurut Dwiyanto (1995) yang dikutip 
oleh lwan hloor (JAN, 2001:20) adatah istilah yang dalam manajeman 
pelayanan pubfik dhartikan sebagai kernampvan organisasi untuk mengenali 
kebutuhan masyarakat. menyusun agenda dan prioritas pelayanan, dan 
mengembangkan program-program pelayanan publik sesuai ctengan kebutuhan 
dan asprrasi masyarakat. Dengan dernikian, responsivitas adalah menyangkut 
kemampuan organisasilaparat pelayanan uMuk menyesuaikan dengan tuntutan 
perubahan kebutuhan masyarakat, bahkan melalui parisipasinya dalam 
pernbuatan keputusan yaw menyangkut pelayanan itu mndiri. 
Responsibilitas menurut Dwiyanto yang dikutip oleh lrwan Noor (JAN, 
2001:23) adalah pelaksanaan kegiatan organisasi publik sesuai dengan prinsip- 
prinsip administrasi yang benar atau sesuai dengan kebijakan organisasi, baik 
secara eksplisit maupun secara impllsbt. Manajemen suatw organisasi yang 
responsibel adalah digumakan untuk memeriksa apakah stalndar pelayanan 
sudah tepat, dan bagaimana standar tersebut segera diimplementastkan 
dengan baik. 
Respresentativitas mengandung pengertian Ibahwa masyarakat publik 
aukup tewakili dalam sistem pengambllan kepuban yang dibuat dengan 
mempeflirnbang,kan ketehvakilan semua lapisan masyafakat cukup terwakili 
dalam sistem pengambilan keputusan yang dibuat dengan mempertimbangkan 
keterwakilan semua lapisan masyarakat. Hal ini diseb&kan karena konsumen 
di sektor publik urnumnya tidak terorganisir dan mereka bukan mrupakan 
sumber daya yang bersifat homogen. Oleh sebab itu, pejabat publik seharusnya 
rnenghargai kebutuhan mereka dengan jalan melambagaken kepeningan 


















c. Hukum yang adil, tegas dan pasti dalam pelayanan puMk 
Adanya hukum yang adil, tegas dan pasti dalam pelayanan publik 
mempunyai makna bahwa pelayanan yang diberikan oleh organisasi publik 
dapat menjamin rasa keadilan, artinya terbuka dalam memberikan perlakuanl 
terhadap individu atau sekdompok orang dalam keadaan yang sama, 
sedangkan adanya hokum yang jdas dan pasti mengandung arti bahwa 
pelayanan tersebut harus menjamin keamanan dan kenyamanan &lam proses 
pelayanan publik. 
Dengan memperhatikan asas-asas pelayanan publik tersebut, peranan 
organisasi publik maupun aparatur pernerintah sebagai privider (penyedia jasa 
layanan) dalam pelayanan publik diharapkan akan semakin memiliki 
responsivitas dalarn artian menempatkan masyarakat sebagai konsumen yang 
diperhatlkan hak-haknya, diberi pelayanan yang sebaik-baiknya, diberi 
kesempatan untuk terlibat dalam proses perbaikan pelayanan. dan pada 
akhirnya akan mendapat pefaynan yang betkualitas dan memuaskan. 
11. 2.4. Asas-asas Prima dalam Birokresi Publik 
Salah satu cara untuk menyajikan pelayanan prima kepada masyarakat 
adalah dengan mengimplementasikan sendl-send~ pelayanan, seperti yang 
ditegaskan dalam Keputusan Manteri Pendayagunaan Aparatur Negara 
(Menpan) No. 8111993 tentang Peningkahn Kualitas Pelayanan. Sendi-sendi 
tersebut adalah sebagai berikut: 
a. Kesederhanaan dalam arti prosedurltata cara pelayanan 
diselenggaraikan secara mudah, lancar, cepat, tidak berbelit-belit, mudah 
dipahami dan mudah dilaksanakan. 
b. Kesejelasan dan kepastian, dalam arti adanya kejelasan dan kepasiian 
mengenai: 
Prosedurltata cara pelayanan umum 
Persyaratan pelayanan umum. baik teknis maupun admintstratif 
Unit keja dan atau pejabat yang berwenang dan bertanwung 
j a w b  dalam memberikan pelayanan umum 



















u Jadwal waktu penyelesaian pelayanan umum 
- Hak dan kewajiban, baik dari pemberi maupun penerima peiayann 
umum berdasarkan bukthbuktyi penerimaan pmohonan dan 
kelengkapannya sebagi bsrikut untuk memastikan pemrosesan 
pelayanan umum 
Pejabat yang menerima keluhan masyarakat 
c. Keamanan, datam arti proses serta h a d  pelayanan umum dapat 
membenkan keamanan dan kenyamanan serta dapat memberikan 
kepastian hukum 
d. Keterbukaan, dalam arti prosedurltata cara atau persyaratan, satuan 
kerja atau pejabat penanggung jawab pemben pelayanan umum, vvaktu 
penyetesaian dan rincian biayaltarif dan hal-hal yang M i t a n  dengan 
proses pelayanan umum wajib diinformasikan secara terbuka kepada 
masyarakat agar mudah dan diketahui masyarakat, baik diminta maupun 
tidak diminta 
e. Efisiensi, datam a~ t i  persyaratan palayanan hanya dibatasi pada hal-ha1 
yang berkaitan langsung dengan maksud dan tujwn pelayanan yang 
diberikan, menoegah adanya pengulangan pemenuhan kelengkapan 
persyarakatan, kelengkapan sebagai persyaraltan dafii satuan 
kerjd~nstansi pernerintah lain yang terkait. 
f. Ekonomis, dalam arti pengenaan biaya peiayanan umum hams 
ditetapkan secara wajar dengan memprtrhatikan niali barang dan atau 
jasa pelayanan umum dan tidak menuntut biaya yang tinggi di luaf 
kewajaran, kondisi dan kemampuan masyarakat untuk menuntut biaya 
yang tinggi diluar kewajaran, kondisi dan kemampuan masyarakat untuk 
membayar secara umum serta sesuai dengan ketentuan peraturan 
perundang-undangan yang berlaku. 
g. Keadilan yang merata, dalam arti cakupan atau jangkauan pelayanan 
umum harus diusahan seluas mungkin dengan &stribusi yang merata 
dan diper2;rkukan secara adil 
h. Ketepatan waktu, dalam arti pelaksanaan umum dapat diselesaikan 


















Jadi pada intinya dalam pelayanan prima adalah kepuasan masysrakat. 
Mengingat tuntutan perbaikan mutu pelayanan masyarakat akan terus 
berkembang sesuai dengan perkembangan dfinamika masyayakt, maka upaya 
perbaikan periu terus dilakukan. Untuk rnenata sistern dan mekanisme 
pelayanan prima, perlu rnenetapkan beberapa sendi pelayanan yang baik 
antara lain: sederhana, jelas dan pasti, transparan, aman dan nyaman, efisien 
dan eltonomis. adil dan merata serta tepat waktu. Dengan demikian d~harapkan 
dapat tetwujud pelayanan prima dalam arti cepat, transapafan, pasti dan 
akuntabel. 
Narnun masih bartyak kasus yang terjadi di Indonesia yang mesih belurn 
mewiijudkan pelayanan yang baik. Para aparatur Mrokrasi publik masih kurang 
rnmperhatikan kebutuhan masyarakat, bahkan untuk rnemperoteh pelayanan 
yang sederhana saja, para pengguna jasa sering dlhadapkan pada kesulitan- 
kesulitan yang terkadang rnengada-ada dan terlalu berbelit-belit, sehingga 
pelayanan kepada masyarakat tidak terlaksana dengan cepat. 
Peningkatan kualitas pelayanan kepada rnasyarakat sepertr yang 
dijelaskan dalarn Keputusan M p a n  No. 811. 1993 di atas dipertegas lagi 
dengan lnpres No. 111995 tentang Peningkatan Kualitas Pelayanan Aparatur 
Pemerintah. Sejalan dengan ha1 ini, make Menko Maspan dalarn Surat Edaran 
No. 56/MK/AWSPAN/6/19Q8 tentang Langkah Nyata Memperbaiki Pelayanan 
Masyarakat sesuai aspirasi reformasl menghimbau agar seluruh Menteri 
Kabinet Reformasi Pernbangunan, Gubernur BI, para Gubernur Daerah Tk. 1 
seluruh Indonesia. para Pimpinan Lernbaga Pemerintah Nan Departemen dan 
para BupaWalikata Kepala Daerah Tk. li seluruh Indonesia agaf: 
a. Dalam waktu secepat-cepatnya mengamhil langkah-langkah perbaikan 
mutu pelayanan rnasyarakat pada masing-masing unit kerjar'kantor 
pdayanan tmasuk  BUMN/BUMD 
b. Langkah-langkah perbaikan rnutu pelayanan ma9yarakat tersebut 
diupayakan dengan: 
Menertiltkan pedoman pelayanan, yang antara lain memuat 
persyaratan, prosedur, biayaltarif pelayanan dan batas waktu 
penyelesaian pelayanan, baik yang bentuk buku pandwan atau 


















Menempatkan petugas yang bertanggung jawab melakukan 
pengeoekan kelengkapan persyaratan pamohonan untuk 
kepastian mengenai diterima atau ditolaknya berkas permohonan 
tersebut pada saat itu juga 
o Menyelesaikan permohonan pelayanan sesuai dengan batas 
waktu yang telah ditetapkan dan apabila batas waktu yang telah 
ditetapkan tedampaui, maka permohonan tersebut berarti disetuju~ 
u Melarang dan atau menghapus biaya tambahan yang dititipkan 
pihak lain dan meniadakan sagalka bentuk pungutan liar di luar 
biaya jam pelayanan yang telah dit-pkan 
o Sedapat mungkin menerapkan pola-pola pelayanan secara 
terpadu bagi unit-unit kerja kantor pelayanan yang terkait dalam 
memproses atau menghasilkan satu produk pelayanan 
- Melakukan penelitian secara berhla untuk mengetahui kepuasan 
masyarakat atau pelayanan yeng telah diberikan, amtara lain 
Cbhgan cara rnasyarakat atau pelayanan yang telah diberikam, 
antara, lain dengan cara penyebaran kuesioner kepada 
masyarakat den hasilnya perlu dlevaluasi dan djtindaklanjuti 
Menata sistem dan prisedur pelayanan secara berkesinam- 
bungan sesuai tuntutan perkembangan dinamika masyarakat. 
c. Pemerintah membuka kesempatan yang seluas-luasnya kepada 
masyarakat baik secara lawsung maupun melalui rnassa untuk 
menyampaikan saran dan atau pengaduan m g e n a i  pelayanan 
masyarakat. 
Dengan demlkian, inti dari pada Surat Edaran Mmko Waspan No. 
56/MWASPAN/6/1998 tersebut di atas adalah memerintahkan kepada 
Merapan untuk mengambil langkah-langkah yang terkoorclinasi dengan 
meningkatykan mutu pelayanan aparatur pemerintahan, baik pusat maqpoun 
daerah, untuk mernperbaiki dan meningkatkan mutw pelayanan aparatur 
pernerintah kepada rnasyarakab, baik mnygngkut penyelenggaraan pelayanan 


















11.2.5. Etika Pelayanan Publik 
Menurut DeGeorge (dalam Denhardt 1991: 1 Ol), etika merupctkan 
cabang filsafat tentang prinsip-prinsip dan tindakandndakan moral. Setaelum 
mendefinisikan etika, maka pertu dipahami tdebih dahulw makna dan moralitas 
(kesusilaan). DeGeorge mengattikan momlitas sebagai bePikut, "morality is 
concerned with those practices and activities that are concidered right or wrong: 
it is also concerned with the values those practices reflect and the rules through 
which they are carried out within a given setting". (Moral berkenaan dengan 
pertimbangan-pestirnbangan benar &an salah serta nilai-nilai yang 
menggambarkan praktek-praktek den aturan-aturan yang telah ditentukan). 
Moralitas masyarakat, sistem politik dan organisasi publik berkenaan 
dengan pertimbangan-pertimbangan tentailg benar atau salah dalam kelompok 
tersebut Moralitas memperhatikan nilai-nilai yang sangat penting untuk 
direfleksikan dalam hukum, cara, peraturan atau kebijakan, $tau prosedur. 
Tlndakan moral merupakan tindakan yang konsisten dengan kelompok- 
kelompok moralitas, yang memperhatikan komihnen keimpok p n g  paling 
mendasar mengenai mana yang benar dan mana yang salah. 
Disisi lain, DeGeorge (1982) mendefinisikan etika sebagai berikut, 
"Ethics as a systematic affempt through the use of reason to make sense of our 
individual and sacial moral experience in such away as to defernine fhe rules 
which ouf to govern human conduct ..." (dalam Denhardf, 1991:101) 
Dengan demikian, etika merupakan usaha yang sistematik didalam 
mangertitmemahami pengalaman moral individuel masyafakat sedemikian Npa 
dengan maksud menentukanlrnengatur tingkah laku manwia. Dalam ha1 ini, 
etika berkenaan dengan proses yang manjdaskan bahwa itu benar atau salah 
serta berkenaan dengan penggunaan berbagai pertimbangan dalam 
menentukan cara-cara yang pantas dilakukan dalam suatu lmdakan tertentu 
Jika pemahaman tentang etika tersebut dikaitkan dengan pelayanan 
publik, maka yang dirnaksud dengan etika pelayanan publik adalah cara 
melayani masyarakat/publik dengan menggunakan kebiasaan~kebiasaan yaw 
mengandung nilai-nllai hidup, hukum, norma dan aturan-atvran tertentu yang 
mengatur tingkah laku manusia yang dianggap baik. 


















Amerika, berikut ini rumusan beberapa prinsip dan nilai etika pelayanan publik: 
(Wardhono, 1@9&4) 
u Jujur, dapat dipercaya, trdak berbohong, tidak menlpu, mencuri. curang 
dan berbelitbelit 
lntegritas, berprinsip, terhormat, jujur, tidak mengorbankan prineip moral 
dan tidak bermuka dua 
Memegang janj~, artinya seiau memenuhi janji serta mematuhi jiwa 
perjanjian sebagaiamana isinya dan tidak menafsirkan isi perjanjian itu 
secara sepihak 
- Setia, dalam arti taat dan loyal pada kewajiban yang sernestinya harus 
dlkeqakan 
Mil, alifinya memperlakukan orang dengan same atau tanpa pandang 
bulu, bertoleransi dan rnenerima perbedaan satu sama lain serta 
berpikiran tetbuka 
LLI Perhatian, artinya memperhatikan kesejahteraan orang lain dengan 
penuh kasih sayang dan memberikan kebaikan dalam pelayanan 
Hormat, dalam arti orang yang etis rnenunjukkan penghormatan 
terhadap martabat manusia, privasi dan hak menentukan nasib sendiri 
bagi setiap orang 
*Li Kmrganegaraan, artinya kaum profesional sektor publik mempunyal 
tanggung jawab untuk menghomati dan menghargai setta mendorong 
pembuatan keputusan yang demokratis 
Keunggulan, arfinya orang yang etis mempet'hafikan kualita* 
pekerjaannya. Seorang yang profesional dalam sektos publik harus 
berpengatahuan dan bewawasarc luas serta siap rnelaksanakan 
wewenang pubiik 
Akuntabilitas, artinya orang yang etis menerima tanggwng jawab atas 
keputusan. konsekuensi yang diduga dari tindakan-tindakan dan 
kepastian memka serta memberi contoh kepada orang lain 
a Menjaga kepercayaan publik, artinya orang-orang yang berada di sektor 
publik mempunyai kewajiban khusus untuk mempelopori dengan cara 
mernberi contoh untuk menjaga den meningkatkan integtitas clan 


















Jadi pelaksanaan pelayanan puMik berkaitan erat dengan moral dan 
etika borokrasi publik. Dengan etika pula, sins of service, kesatahan dalam 
pelayanan, seperti apatis, menolak berumsan, dingin, memandang rendah dan 
pingpong tidak duumpai dalam organisasi pelayanan pwblik 
Melurnnya telah dijelaskan bahwa akuntabilitas merupakan prasyarat 
fundamental dalm mencegah penyalawunaan wewenang cfan kekuasaan. 
Karena dalam konteks ini berkenaan dengan pelayanan publik, maka yang 
dimaksud dengan akuntabilitas pelayanan publik adalah upaya-upaya para 
wakil rakyat atau pejabat publik dalam rakyat atau pejabat publik tersebut 
diwajibkan untuk rnernpertanggungjawabkan tindakan-tindakannya Hal ini 
dimaksudk~n untuk meminimzllisir penyalahgunaan wewenang dan kekuasaan 




















iII.1. Jenk Penelitim 
Dalarn rnelakukan penelitian dapat dipengunakan bemacam-macam 
metode, tergantung dari sifat dan rnasalah yang sedang dlteliti. Dengan 
rnernperhatikan tujuan peneiitian yang dikaitkan dengan topik yang diteliti, 
maka jenis penelhn ini adalah deskriptif dengan pendekatan kwalitatif. Bogdan 
dan Taylor dalarn Moleong (1993:3) mendefinisikan rnetode kualitatilf sebagai 
prosedur penelitian yang rnenghasilkan data deskriptif benfpa kata-kata tertuti 
atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang dapat diamati. 
Melalui penelitian ini diharapkan akan didapat gatnbaran yang Flag 
rnengenai berbagai fakta pelaksanaan pelayanan terhadap mahasiswa yang 
dilakukan oleh bagian pengajaran Fakultas Ilmu Administrasi - Univers~tas 
Brawijaya. Karenanya penelitian ini tmasuk sebagai jenis penelitian deskriptif 
Oleh Nazir (1986:63) penelitian deskriptif diberi batasan sebagai berikut: 
Penelitian deskriptif adalah suatu metode penelitian satus keiompok manusia. 
suatu kondisi, suatu &em pemikiran ataupun suatu keliis peristiwa pada 
sekarang. Tujwannya adalah untuk membuat deskriptif, gambmn atau peristiwa 
secara sistematis, faktual, &rat mengenai fakta-Sakta, sifar, sena hubungan 
antara fenomena ygng diselidiii. 
Berdasarkan penjelasan diatas, rn&a tujuan digunakannya rnetode 
deskriptii adalah untuk mernberikan gambaran yang lebih jelas. tegas dan 
terpwinoi tebtang situasiaituesi tertenlu, termasuk pola-p~la hu~bungan, 
kegiatan-kegiatan, sikap-sikap, pandangan-pandaman serta proses-proees 
yang sedang bwlangsung dan penpruh-pengaruh dari suatu fenomena. 
111.2. Fokrw Penelitian 
Menurut Moleong (19931297) fokus penelitian adalahl penetapan 
rnasalah yang rnenjadi pusat perhatian penelitian. Nlelalui penelapan fokus 
penelitian rnaka studi akan lebih terkonsentrasi, untuk mendepatkan inforrnasi 


















Adapun fokus dalarn penelitian ini da iah : 
7 Respon mahasiswa atas pelaksanaan fungsi pelayanan yang telah 
dilaksanakan oleh bagian pengajaran Fakulh  llmu Administrasi - 
Unlversltas Brawijaya 
2. Petmasatahan yang dihadapi oleh bagian pengajaran Fakultas I h u  
Administrasi - Universitas Brawijaya dalam memberikan pelayanan 
kepada mahasrswa. 
3. Langkah-langkah alternatif yaw dapat diambil oleh bagian pengajaran 
Fakultas tlmu Administrasi - Universitas Brawijaya dalam meningkatkan 
kinerja pelayanannya 
111.3. Lokasi dan Situs Penelitian 
Lokasi penelitian adatah tempat dimana penelltian atakukan. Berkaitan 
dengan ha1 itu, maka penelitian ini berlokasi di Fakultas llmu Administrasi - 
Universitas Brawijaya khususnya di kantor pelayanan administrasi akadernik 
rnahasiswa S1 Jurusan Administrasi Publik. Sedangkan yahg dimaksud dengan 
situs penelitian adalah letak atau tempat peneliti menangkap keadaan 
sebenarnya dari obyek yang diteliti. Adapun yang menjadi sibs penelitian hi 
adalah Bagian Pengajaran Fakullas llmu Adrninistrasi - Umversilas Brawijaya. 
111.4. Jents dan Swnber Data 
Adapun jenis data dalam penelitian ini terbagi atas dua kelompok, yaitu 
jenis data primer dan jenis data sekunder. Faried Ali (1997) menulis bahwa. 
Dala primer adalah data pokok yang diperoleh melalui atat pngumpul data, 
seperfi wawancwa, angket. dan observasi. S&~gkan data sekunder adalah data 
yang tersedim dm diperoleh sebagai hasil pengotahan data primer atau data yang 
menyangku! keadm sesungguhnya dari suatu kondisi. 
Dalam proses pengumpulan data, maka peneliti akan mmggunakan 
data yang bersumber dari: 
1. Sumber data primer, yakni data-data yang diperoleh langsung 
dilapangan dari nara sumber melalui wawancam (interview) dengan 
pihak-pihak yamg dlpercayai kerlibaf @an memahami a p  yang ingin 


















a. Kepala Bagian beserta staf Bagian Pengajaran Fakultas llmu 
Administrasi - Universitas Brawijaya. 
b. Mahasiswa Fakultas llmu Adminislrasi - Universilas Brawijaya. 
2. Sumber Data Sekunder, yakni data yang diperoteh dari dokumen- 
dokumen atau arsip-arsip, jurnal-jumat ilmiah, laporan-laporan, catatan- 
catatan dan fomulir-fomulir, termasuk juga publikasi-publikasi yang 
berkenaan dengan penelitian ini. 
111.5. Teknik Pengurnpulan Data 
Pengumpulan data adalah langkah sangat penting da4am sebuah 
penentlan ilmlah, kar-ena data yang dlhaailkan ini diharapkan dapat digunakan 
untuk menjawab sekaligus memecahkan permasalahan yang ada. Oleh karena 
itu data tersebut harus valid dan akurat 
Adapun teknik pmgumpulan data pada penelitian ini antara lain : 
a. Interview (Wawncara) 
Dengan mengadakan tanya jawah atau wmancara langsung dengan 
responden atau nara sumber untuk mernpemleh informasi yang 
berhubungan dengan permasalahan yang dian@kat oleh pelellti. 
b. Obsewasi 
Teknik pengumpulan data ini dilakukan dengan pengarnatan fangsung di 
lapangan unkrk melihat secara langsung yang menjadi obyek penelitian. Hal 
ini sejalan dengan pendapat Nasution (1991:144) bahwa obsewasi sebagai 
pengumpul data diusahakan mengamafi keadaan yang wajar dan 
sebenamya tanpa ada usaha yang sengaja untuk melakukan atau 
mempengatuhi dan memanipulasinya. 
c. Dokumentasj 
Yang dimaksud dokumentasi adaiah suatu teknik pengumpulan data 
dengan jalan meneliti dan mempelajari catatan-catalan, dokumen-dokumen 


















111.6. Instrumen Penelitian 
Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini rneliputi : penelit1 sendiri 
sebagai instrumen kunci, dehgan segenap aMMtasnya dalarn menyerap dan 
mengambit data di lapangan, yang ditunjang oteh instrumen pembntu, seperti 
pedoman wawancara (internew guide), catatan lapangan (field nofe), atat tuiis, 
kamera dan tape recording (walkman). 
111.7. Analisis Data 
Data yang telah diperoleh kemudian akan diolah dan dianalisa dengan 
tujuan untuk rneringkas atau menyederhanakan data agar dapat lebih berarti 
dan rnampu diinterpretasikan, sehingga permasalahan dapat dipecahkan. 
Datarn sebuah penelitian kualbtatif, proses analisa dan interpretasi data tak 
hanya dilakukan pada akhir pengumpulan data atau berdin semd~ri, namun 
secara sirnullan juga sudah mulai dilakukan pada saat proses pengumpuian 
data berlangsung dilapangan. Lebih jauh, analisa yang dikembangkan dalam 
penelitian ini harus dilakukan atas dasar pertimbangan logika yang rasional 
serta mengandalkan teori atau dalil yng ,  berlaku umum. 
Teknik anal~sa data yang dipergunakan dalam penelillan ini adalah 
analisis dengan menggunakan model interaktif yang mencakup tiga alur 
komponen anansis yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan 
kesimpulan. Sebagaimana disampalkan oleh Miles dan Hubern~an (1992:20), 
rnaka alur kegiatan dalam analisa kualitati rneliputi: 
a. Reduksi data 
Merupakan proses pemilihan, pemusatan, perhatian pada 
penyedarhanaan, pengabstrakan dan tramf~rmasi data yang muncul dart 
catatan tertulis di lapangan. Kegiatan im dimulai sejak a w l  pengumpulan 
data sampai pada laporan akhir, rnenrpakan bentuk analisa yang 
menajarnkan, menggandakan, mengarahkan dan membuang yang tidak 
perlu serta mengargankasikan data sehingga kesimpulan akhirnya dapat 
ditarik dan diefisienkan. 
b. Penyajian data 


















adanya penarikan kesimpulan dan mengambil tindakan. Wntuknya dapat 
diikuti garnbaran atau skema dan beberapa tabel yam dirancang atau 
disusun agar dapat dimengerti. 
e. Penarfkan Kesimpuian 
Setelah data dikumpulkan dan dianalisa maka dapat ditarik kesirnpulan, 
namun kesimpulan ekhir itu mungkiln tldak rnuncul sampai pengumputan 
data berakMr. Oleh karena itu kesimpulan tersebut diveritikasi yaitu 
dibvklikan aiau dapal juga dengan melakukan salinan dalarn satllan data 
yang lain. Pada dasarnya data harus diuji vaiiditasnya supaya kesirnpulan 




















IV.l. Gambararv Urnwm Lokasi Pettelltian 
Penelitian ini memang sengaja diformat dan difokuskan pada unit kerja 
bagian pengajaran yang memberikan pelayanan kepada mahaslswa S1- 
Jurusan llmu Administrasi Publik. namun tim peneliti meniiai bahwa persoaian 
sejarah Jurusan Hmu Administrasi Publik Map perlu sedikit direview unNk 
memberikan gambaran yang iebih wtuh. mengingat konsep awal penelitian in1 
adalah sebaga~ media pengembangan jurusan. 
Pada awalnya, embrio jurusan Admidslrasi Nqara/Publik addah 
sebuah Program Studi yano bernama Program Studi Ketatanegaraan. Program 
Studi tersebwt blah memulai penyelenggaraan program pendidikannya sejak 
September 1964, sebagai bagian dari Fakultas Ketatanegaraan dan 
Ketataniagaan (FKKJ. Penyelenggafaan pendidikan pada Jurusan 
Ketatanegaraan tersebwt didasarkan pgda Surat Menteri PTlP (Perguruan 
Tinggi dan llmu Pengetahuan) Nomar 1 Tahun 1963, terhnggal5 Januari 1963. 
K m ~ d i a n  untuk pengesahannya tertuang dalam Keputusan Presiden Nomor 
196 Tahun 1963, tertanggal23 September 1963. 
Sebagai sebuah Program Studi, Ketatanegaraan rnengusung dua 
kekhususan yaitu, Pemerintahan Umum dan Pernerimtahan Daerah. Pada 
tahun 1982, FKK berganti identitas menjadi Fakultas llmu Administrasi CFIA). 
Pergantian identitas ini didasarkan oleh Peraturan Pernerintah nomor 27 Tahun 
lg82 kentang Penataan Fakultas pada Universitas/lnstitut Negeri, dan 
Keputusan Presiden Nomor 59 Tahun 1982 tenfang Suswnan Organisasi 
Universitas Brawijaya. 
Pergantian identitas tersebut juga merupakan saran dari Simposium ilmu 
Administrasi yang daselenggarakan oteh FKK Universitas Brawijaya pada tahun 
1974 dan merupakan hasil dari rapat Konsorsium Ilmu-ilmu Sosial pada bulan 
Februari 1982 di Jakarta. yaltu dalam rangka lebih menggambarkan disipiin 
ilmu yang diemban dan juga untuk iebih memantapkan perkembangannya. 
Perubahan nama fakwltas juga berpengaruh pada perubahan nama 


















berubah menjadi Jurusan Administrasi Negara. Pada perkembangan 
seianjutnya, y a k  tahun 1995 konsentrasi yang dinaungipun ikut berubah. 
menjadi tiga konsentrasi, yaitu : Konsentmsi Administrasi Pembangunan. 
Konsentrasi Pemefintahan Daerah dan Konsentrasi Kebijakan Publik. 
Pada perkembangan selanjutnya, sesuai dengan hasil Simposium llmu 
Adminisfmi di Universitas Brawijaya yaw diselenggarakan pada tanggal 21-23 
Februari 2003, nama Negara pada Administrasi Negara diusulkan berubah 
menjadi Administrasi Publik. Pertimbilngan perubahan narna tessebut dehgan 
berdasar catatan penting dari hasil simposium dan Pertemuan Nasional 
Lembaga Administrasi pada bulan Mei 2003 di STlA IAN J~karta, yaifu: 
1 Pengembangan Administrasi Publik harus bersifat holistic, futuristic dan 
culture bond. 
2. Kajian Administrasi Publik memiliki cakupan yang lebilh tuas dalam 
lingkup manajernen, inovasi organkasi, dan berslfat kamplemmter 
dalam bidang ilmu yang lain. 
3. Mubungan antafa Administrasi Publik dan Admhistrasi Bisnis adalah 
bersifat saling terkait (interchanges). 
4. Administrasi Publik tidak hanya benorientasi pada produktivitas, 
melainkan berorientasi pula pada efektifbs, efisiensi, resposivitas, 
responsibilitas, akuntabilbs, dan mendasarkan pada aspek etika. 
Mengacu pada hasil sirnposium dan pertemuan nasional tersebut, serta 
diperkuat swat rekomendasi Senat Fakultas llmu Administrasi, serta surat 
dekan FIA Universitas Brawijaya No.2228/J.10.114/AW2002, rnaka rlarna 
Administrasi Negara kemudian diusulkan untuk berubah menjadi Administrasi 
Publlk. Adapun komentrasi yang dikernbangkan tetap mempertahankan dan 
mengembangkan tiga kmsentrasi sebagaimana telah dikemukakan di atas. Hal 
ini didasarkan afas dukungan dan ketemediaan sumberdaya institusi, tenaga 
pengajar, tenaga administratif, laboratofiurn, perpustakaan, bahkan adanya 
dukungan program pendidikan yang lebih tinggi, yaitu: Program Strata 2 (S2) 
dan Program Strata 3 (83) di bidang Adminiskasi Publik. 
Perubahan idenlitas menjadi Administrasi NegaralPublik juga 


















Administrasi NegaWublik. Pemikiran untuk mengganti gelar yang sudah ada 
yaiW Sarjana Sosial, sebeMnya telah dimulai ketika didakan rapat Senat 
Fakultas llmu Administrasi Universitas Brawijaya pada tanggal 12 Agustus 
2002, 3 Oktober 2002 dan pada 15 September 2003 serta dibahas juga dalam 
pertemuan Badan Kerjasama Lembaga Pengembangan llmu Administrasi se- 
Indonesia (BKLPIA) pada tanggal 6-7 Juni 2003 di Jakarta. Mhimya, 
berdasarkan Sural Keputusan Rektor Universitas Brawijaya nemor 212 tahun 
2003 tertanggal 7 O W e r  2003 maka gelar akadmik bagi lulusan 81 Jurusan 
Administrasi NegaralPublik yang semula Sarjana Sosial (S.Sos) dirubah 
mnjadi Sarjana Administrasi Publik (SAP). 
Sistem pendidikan yang dikembangkan oleh Jurusan Adrninistrasi 
NegaraPuMik adalah dengan Sistem Kredit Semester (SKS). Sedangkan untuk 
menyelesaikan studi, mahasiswa menempwh 146 sks dahm jangka waktu 
empat tahun sampal dengan tujuh tahun. Sementara itu, jumlah dosen di 
Jurusam llmu Administrasi NegardPublik hlngga tahun 2003 lalu adalah 50 
orang dosen tetap ditambah 14 orang dosen tidak tetap. 
Disamping peeoalan kurikulum, kompetensi damn, fasilitas penunjang 
maupun media akematif pengembangan kapasitas mahasiswa. Kualitas proses 
perkuliahan juga sawat dipengawhi oleh kinerja pelayanan yang dilakukan 
oleh bagian pengajaran, karena di sini semua pengaturan kknis maupun 
administratif yang erat kaitannya dengan proses perkufiahan para mahadswa 
dilakukan. 
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pelayanan kepada mahasiswa selama masa perkuliahannya. Untuk lebih 
jelasnya dapat dilihat pada Tabel 2 berikut. 
Tabel 2. 
Matriks tugas dan fungsi mashg-masing petugas pada unit keja bagian pengajaran ywg 
rnernberikan pelayanan kepada rnahasiswa Sf Jurugan llmu Adm.PuMik 
Mama Gambaran Umum Tugas dan Fungsi 
Mengatur dan membuat pengumurnan untuk semua 
jadwal perkuliahan, dari mulai persoalan ruangan 
kelas hingga waktu kuliah, termasuk juga mengurusi 
permintaan pefpindahan jadwal kullah - entah iitu 
kasena kemauan dosen ataupun mahasiswa. I 
Dalam pelaksanaan fungsi pengaturan jadwal 
perkuliahan ini, jadwal yang dibuat tidak hanya 
untuk mahasiswa S1-Reguler Jurusan llmu 
Adminisirasi Publik. 
Mempersiapkan p rems i  perkuliahan setelah 
mendqpatkan KRS dari dosen PA, mengurusi batal 
tambah mata kuliah yang diajukan oolh mahaslswa 
yang langsung d#kuti dengan penyesuaian daftar 
presensi, serta menentukan, mengumumkan dan 
mengatur prosedur Ngas tambahan bagi 
mahasiswa-mahasiswa yang brkena status 
kategori, nilai dan recording. 
Menangani daftar ulanglheregistrasi seluruh 
rnahasiswa dl FIA terutama dalam proses 
pengarsipannya. Disamping itu, juga bertanggung 
jawab atas swat dan wesel mahasiswa yang t'nas.uk 
metalui alamat fakultas. 
intinya keduanya bertgnggung jawab untuk 
mengurusi persoalan nilai mahaslsw. Jadi segala 
ha1 yang terErait dengan KRS, KHS, dan transkip 
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Dernikianlah gambaran secara umurn unit kerja bagian pengajaran yang 
memberikan pelayanan kepada rnahasiswa Jurusan tlmu Administrasi Publik. 
Fungsi-fungsi pelayanan yang telah terspesialisasi kepada masing-masing 
petugas diharapkan akan dapat menghasilkan sebuah lcinerja pelayanan yang 
baik dan maksimal Whadap mahasiswa, yang tentunya &lam banyak ha1 akan 
sangat rnernberi konstribusi positif bagi para mahasiswa jurusan llrnu 
Adrninistrasi Publik dalam proses perkuliahannya. 
IV.2. Cambaran Respan Mahasiswa Atas Pelaksanaan Fungsi Pelaysnan 
Yang Telah Dilaksanakan. 
Sebuah problem pelayanan publik yang sampai hari ini rnemang rnasih 
menjadi dilerna adalah terdapatnya gap persepsi yang terkadang cukup 
menmaiok antara kelompok pengguna jasa dan para aparat (petugas) birokrasi 
menwnai persoalan kualitas pelayanan publik yang telah dilakukan. Seringkali 
untuk rnembela diri, petugas birokrasi berlindung dballk pepatah "tak ada 
gading yang talc retak". Akan tetapi, persoalannya tidak sesedethana itu, 
apalagi jika temyata tidak maksimalnya pelayanan yang ditrerikan memberikan 
imbas yang cukup rnerugikan bagi para pengguna jasa, yang jika dalarn 
kanteks kampus, t&u para pengguna jasa tersebut adalah para mahasiswa. 
Dari mulai awal diterirna hingga lulus, kelancaran proses stud1 para 
mahasiswa dalana banyak ha1 juga sangat tgrgantlang dari kdlitas pelayanan 
yang diberikan OM bagian pengajaran sebagai garda terdepan pernben 
pelayanan kepada rnahasiswa. Persoalan registrasi, jadwal kuliah, presensi, 
nilai, hhgga kelengkapan kelulusan adalah b e h p a  contoh kebutuhan vital 
mahasiswa yang dalam pemenuhannya tangsung dilakukan (ddlayani) oleh 
bagian pengajaran. 
Secara urnum bagian pengajaran memang telah rnelaksanakan 
fungsinya, namun terkadang rnasih didapati suara-suara kekecewaan dari para 
mahasiswa atas pelayanan yang telah mareka terima. Bagi para mahasiswa hal 
ini bukanlah peffioalan sederhana, sebab tak jarang terasa sangat merugikan 
kelancaran proses studi merelca. Berikut akan tiln penelm sajikan tabel yang 
mernperlihatkan beberapa contoh kasus tefijadfnya praktek-pmM& pelayanan 



















Beberapa Contoh Kasus Mahasiswa yang Merasa Diigikan okh Bagian Pengajaran FIA- 
UNIBWW 
No. ] Sumber 
1 1 'RM: Mahasiswa Administrssi 
mengaiami suatu masalah dengan bagian 
pengajaran afas tidak kelumya nilai mata 
kuliah Administrasi Kepegawaian Negara. 
Menurut versi RM, hal ini berawat dari tidak .. . - - -. . 
keiuarnya nama ditinya di dalam presensisi 
ma$ kuliah tersebut, padahal dirinp fetah 
mernprogram mata kuliah tersebut diml-awal 
pengeian KRS dan dillhat dari nilal IP semester 
sebelumnya yang mencapai 3,l RM lugs 
merasa tidak ada masalah &u dengan kata 
lain diiinya befhak untuk mengambil 
(memprogram) 24 SKS. Berkali-kati sejak awal 
perkuiiahan RM barusaha untuk menyelesaikan 
persaalan ini tlengan langsung menghadap ke 
pengajaran, tetapi hhgga maNk saahya ujan 
namanya tetap tidak tertera didal~m presensi. 
Sama itu, RM blah mencoba berkali-kali 
menghadap ke bggian pengajaran, namun 
selalu kesan menguiUr~ulur tanpa adanya 
Icepastian yang tegas yang dipemlehnya. 
ironisnya, diakhir semester nilainya tidak dapat 
kelwr, karena menurut versi bagian 
pengajaran, RM tidak mernpngram mata kulkih 
tersebut 
Sebelumnya pada semester ganjl TA 2003 
2004 itu, RM juga mengalami kejadian lain 
dengan bagian pengajaran ymg kurang 
mengmakkan. RM suatu ketika mencnba unUk 
mengurus daffar p l g U  akademik (transkip 
nilai sementara) sebagai salah saw prasyamt 
yang hanrs dipenuhinya dalarn rangka seleksi 
perbkaran pemr ASEAN. Akan tetirpi, oleh 
bagian pengajamn kill tersebut Mak dapat 
dipewfuhi dengan alasan yang tidak begitu jelas, 
yaitu belum wktwnya. Padahal menurut RM, 
seomng temannya dari jutusan administmi 
niagahisnis dapat meminta daftar prestasi 
akademdk @mebut Karena tidak ddpef 
keluamya d&r prestasi akademik miliknya, 
RM terpaksa tidak dapat meneruskan 
usahanya untuk kut dalam ajmg seleksi 


















I Pada semester gwap 200312004, N terkena I 
;tatus kategori u%uk sebuah mata kufiah yang 
idak diambilnya yaiU teori pembangunan. 
lipaparkan obh N, kejadian ini sanganah 
meh, mengingat teori pembangunan adalah 
;dab aatu mata kuhh dl dalam konsentrasi 
dminkhsi pembangunan, sedangkan diriinya 
elas-jelas te1ah mengambit kommtmsi 
cebijakan publik. (N sudah melaporkan 
cekeiifuan ini kepada bagian pengajaran, 
iamun sampai saat wawancara ini dilakukan 
nasih belum ada kejelasan perkeynbangannya) 
Main ha1 itb, N juga mnpmpaikan pada 
rewaster genap kemarin ini, N juga mtJekukan 
~indah kelas dari kelas ganjll ke kelas genap 
jntuk mate kuiiah Panca&. Ketika ha1 hi &a 
jEurus N. temyata oleh bagian pengajaran N 
angsung diminta menuliskan narnanya di print 
xit daftar presensi yang d~kduarkan oieh 
mgian pengajaran untuk kelas yang diinginkan 
~ Ieh  N. N menu& hai ini, wlaupun sempat 
nuatil kejadian-kejadian tentang tidak keluamya 
nama mahasiswa di dalam presttnsi rang 
sering terjadi dari hai-ha1 semacam ini, turut 
menimpa dirinya. 
RO menympikan pengalaman yang menimpa 
searang temannya pada 5831nesler ganap 
2003/2004. Tmannya ini bemr5sib sial karena 
niiai mata kuiiah Pengantar Sosidogi yang 
dipmgrarnnya Mak dapat keluar dengan alasan 
yang bersangkufan telkena kategori, padahal 
temannya ini tennasuk mahasiswa yang rajin 
mengikuti mata kuliah tersebut Menurut cerita 
RO, sedari awal perkuliahan, nama temannya 
ini memng tidak munml di prlnt out dafkar 
p r m s i  yang dikeiuwn pengajaran, 
sehingga (Masarkan kabiasaan) bmmnya 
ini iangsung saja menuls namanya di bagian 
bawah presensi tersebut dengan haragan dl 
print out berikutnya namanya sudah tettera. 
Tapi sampai bebetapa kali print aut baru 
presensi dikeluarkan, nama temannya ini tetap 
tidak muncul-munod. Y a y  mmghwankan, 
belakanaan baru Ctatahui bahwa nama 
t e m n i a  justru muncul di d&ar presensi rwdz 


















SF; Mahasiswa Adminisfrasi 
NegaralPublik Angkatan 2002 
PedSOalan presensi temyata juga menimpa SF. 
Pa& semester gnap 200312004 lab. 
namanya tidak muncul di tiga pmsensisi mata 
kullah sekaligus, yaltu mata kuliah Analisis 
Adminiibasi, Adminiaasi Penbangunan, dan 
Reformasi Administrasi. Menurut SF semua 
mta Miah mi SUM jelas-jelas diprogramnya 
pada semester tersebut. Akan tetapi yang 
cukup menyakitkan adalah ketika SF 
mlapwkan ha1 mi kwngajarsn, dirinya 
bukannya dilayani tetapi malah dimarahi. 
SN; Mahasiswa Administrasi 
NegaralPublk Angkatan 2002 
WnuW SN seringkali bebempa temannya 
mangeluhkan pelayanan yang kufang 
memuaskan dari pengajaran. KeChan yang 
sering mwcul datang dari mahasiswa yacg 
melakukan batdrbmbah, karena sringkali 
setelah pmses batal-tambah nama mahasiswa 
yang Wngkutan masih belurn terhepus dari 
presensi mata kuliah lama. Sebaliknya di 
presensi maEa kuliah bafu mahasimva ymg 
bemku tan  tidak manelaukan nanranya. 
Sehingga si nlaba6iswa ham berkali-kali 
mengingatkan bagian premsi di pengajaran, 
bahwasanya dia sudah melaklckan bat& 
tarnbah. Meskipun akhirnya bisa berjalan 
sesuai yang dikehendaki, &%sSwa ternbut 
tetap saja meny&an kejadkn-kejad'in 
tersebut. Sebab hanya gum mengurusi batal- 
tambah dia hams berkali-kali ke pengajaran. 
Y; Mahasiswa Adtninktrasi 
I NegardPulblik AngMan 2002 
Saat pertama kali mengunis nilai yang tklak 
keluar, Y mrasa kesulitan karena tldak MU 
siapa penanggungjawab bagian nilai. lmnisny 
ketika 4a  bertanya pade Mugas yang salah, 
dia tidak langsung diberilabu, bpi  justN 
dimrahl dulu. Y sangat myesaikan s i k p  
sikap sepelti ihr karma manurutnya, sebebagai 
mahasiswa yang baru perkma kgli bwurum 
T; Mahasiswa Administratrasi 
NegaralPublik Angkatan 2002 
dengan pengajaran sudah ssngat wajar jRa dia 
blum tahu jalur bikrasi yang ada. 
T menilai pemalahan utama yang sen'ng 
dthadapinya adalah tentang presensi semkal 
kasus yang menimpa diinya dengan tidak 
keluamya namanya pada prmnsi mata kuliah 
yang dia ambil. Ketika T mengunrsnya ke 
bagian m a j a r a n  dia hanya disunrh 



















DIW; Mahasisvdi Administrasi 
Negar&bfik Angkat9n 2002 
menurut dengan harapan bahwa ketika ganti ' 
p m n s i  namanya telah tercantum. Akan tetapI 
ke rn  presensi b m  Blah datang, dia k m w a  
k a m  namanya tetap saja tidak ada dan 'a 
hams kembali ke pengajaran untuk komplairi 
lagi 
SeparU juga ketika dia pada semester 2 M u  
itu T m j a d i  ketua tingtiat - dia hams 
mengum pindah jadwal, h e n a  permintaan 
dosen suatu meta kulii. Pada saat itu dia 
merasa jengkel kmna merasa mengetjakan 
sesuatu yang seharusnya tid* menjadi 
bagiannya. Sebagai ketua thgkat die mesti 
mencarikan ruang baru yang kosong pada hari 
yang diiinta saw dosen. setelah memberitahu 
bagian pdwal di pengajaran, dia mendapatkan 
satu ruangan yang katanya kosong. Masalah 
teqadi ketika pada hari kulM ternyata ruang 
tersebut tidak kosong dan dipakai oleh kelas 
lain. Setelah ditanyakan pa& dosen keias 
tersebut temyala memang darl awai ruang 
tersebw4 tidak kosong dan ha1 tersebut sudah 
diketahlli penga.l$ran. Menurut T, sehalvsnya 
mahasiswa tidak mnjadi pelayan tapi hams 
dilayani karena mahasiswa ke karnpus 'tll 
membayar, sedangkan pegawai pengajaran 
dibayar. Sehingga sudah sepantasnya mahb 
siswa belajar dengan tenang, bukan ke sana ke 
marl mencari mang kosong 
DTW mengisahtian wtu ketika dia 
mengurus nilai dl pngajaran, ada seorang 
oknum yang menufutnya tidak bka dibiarkan. 
Pada saat IZu dia krada di mang pengajaran 
untuk antri &an mengajukan binplain. Dalam 
m g a n  itu penuh dengan mahasimi dan 
beberapa mahasism. Teahat sekali =rang 
petugas pengajaran melayani mhaslswa 
dengan setengah hati, akan tetapi ssngab 
anbrsias melayani para mahasiswi. Sehingga 
d k  Mihat  bahwa ada mahasiswa yang sudah 
dari tadi antri sama wkrali W k  digubriskan, 
sebaMnya para mahasiiwi diUiulukan mesk'! 
pun rnereka &tang bbih akhir. DT bepen- 
dapat behwa slkap ohurn sepefti ini hams 
diindak @as, misalnya ingin adil sehamsnya 
mahasiswa alau mahasiswi h w s  aM. D w  ha1 
itu biffia dengan memfungsikan kembali lok t  


















- 1 a; Mahasiswa Adminkdtasi 1 KF menjelaskafl bhm waiu kdha dia sedangng 
NegaWublik Angljatan 2001 menguns &tar  nilsi untuk diajukan sebagai 
syaraf penerimmn kwjaa Di h ? w a  kareng 
pihak pengajaran temyata tidak mau 
' mmbenkan printuut, seba8knya menyuruh KF 
unfuk w g e 1 k  s d i  nilai yang Mati ia dapat 
hingga semester fmkhir ufluk kenwdian 
disbernpl fakultas. BaQinya melayatli daftar 
nitai adaleh mnjadi tugas pengajaran. b n a  
nitai adalah hak mlik ~~~s~ jadl sangat 
tidak ad11 jika mahilsisrua dipemulit jika imgin 
mengranbil daftar nil&seba@ hakmiliknya. ', 
SPM~C. -%encan' ~ralea sangat surit. ~aWai 
dalam satu minggu berubah-ubah ?.amparpar 3x. 
Nah, pada ,mat pewbahan fachoral yang kedua 
fsrjadi kmss terns nenguausi kms, kmudiin 
ada 06!~b@haiI iadwa ketba, dia kress Iai, 
I I 
sewaktu bicara I& pindah kelas karena kress. 
sulit sekali sampai harus mdapor ke PO II dm - I 
V; Mahasiswi Administrasi PuMk 
Anakatan 2003 
Kisahnya, sewaktu mulai kuliah di semester V. 
ada penggabunaan mahasiswa SPMB dengan 
pelayanan dan Mlum sempat mgut'lacrakan 
k e @ w  sap, rnaiah l m g s u ~  kene semprot 
It&-ka!a yang tidak rnengenakkan 
(Jan~nkan sarnyumJ). Awlagi rang marah 
b W  pelugas terkdt, fapi apif lain yang 
; 
Dan tampilan data diataa, tamp* baWa ternah dan Wak gptin,alnya 
pelayanan )rang dlka190kan ol,eh bagian pq8aj$Em klah meinkri irnhas yaw 
sangat merugikan bagi para mahasiswa, dari mulai nllai mata kutiah tertentw 
W r  PuMik. btelah mendapat ,peMtujwan 
dari KaJur dm SekjUr PuMik barn ,dapat pindah 
k&s bPl, pmsesnya sutit sekali. Tidak 
mendapat pehyanan p g  baik, tanpa mwm 
bahkan )&sir &no@ kata-kata yam tidak 
mengymkkan,, padalral kcisatahan ieb  patla' 
kesemwvytltan jadwd; Seianjtltnp, masalah 
kedlsipliin jam kqja yang menghmbat 
kegiatan perkuliihan,. 'elnZykaJ1 jadwl kuliah 
d h l a i  pagi sebh ia.p8.08.00. padahat para 
staf pengajarao blm pada daQng, atau suka 
lerlambat: Disamping itu pub keffakir ]em 


















yang tidak kduar sampai gagalnya searang rnahasiswa unbk ikut serk dalam 
ajang pertukaran rnahasiswa ASEAhl. Dalam proses perkuliahanpun, penoalan 
presensi ymg kelihatannya sepete temyata juga rnemberikan pengaruh yang 
tidak kecil bagi seorang rnahasiswa, sebagairnana disamgaikan SF berikut: 
"Persoalan presensi yang gak j e h ,  misalnya nama kita gak muncul di dalam 
dafm presemi untuk mata kuliah tertentu yang sebenamya telah kita program, 
secara psikolagis rnembvat kita selalu merasa kuatit alias gak tenang selama kita 
menempuh rnata kuliah tersebut. Bayan--, ketidalrrenangan ini berlangsung 
selama sant semester penuh. Kita tentu takut, jib temyata diakhir semester, nilai 
kifa mmuk mata kuliah tersebut gak bisa keluar dengan ala$an kita dianggap 
nggak mengambil mata kuliah itu. Soalnya kejgdian kayak gini cukup sering 
terjadi di FIA" 
Sementara itu rnenyoroti skap dam prilakw pegawai bagian pengajaran 
FIA, secara urnurn semua responden yang tim peneliti wawancarai merasa 
bahwa bagfan pengajaran mash belum rnampu mewjudkan dirinya sebagai 
pelayan rnahasiswa. Berikut tim peneliti akan mereview sebuah hasil 
wawancatra dengan RA: 
"Seringkali m a h a s h  ketika becurusan dengan bagian pengajaran pada 
akhhya mal& menjadi bingung sendiri. Katanya salah satu fungsi b i a o b i  
adaM sebagai pelayan (abdi) masyarakat, namm nyatanya di FIA-fakultas yang 
mengajarkan itu kepada saya, konsepsi itu rnasih sebatas di atas kertas. Sudah 
petuwnya n& ramah dan k-ng re~pnsi f  dengan kebutuhan rnahasiwa, tak 
jarang matah k ihya yang swing dirnarahi, Selain itu kita juga sering harus 
menjadi orang yang lebih sibuk dwi petugas pengajaran. Self service itu logika 
yang merugikan mahasiiwa. Sebab bukankah bttgian penggaran itu dibayar 
wntuk melayani kita. lagipula, lcalau memang k w p  pet~gembangan pelayanan 
di bagian pengajaran mau digiring keamh ma, mana kohsep jelasnya dan 
sekalian saja komputer boleb diopersionalisasikan oleh rnahasiswa. Jadi mereka 
yang butuh transkip ataupun thutuh &Am prestasi akademik bisa langsung 
ngepkt sendiri. 
Hal senada juga disampaikan oleh KF : 
"Pengajaran hingga saat h i  belum sadar benar tentang Fwgasnya, nggak tahu iru 
memeng benat-benar gak sadar a m  malts aja. sebagai contoh ketika waktu aku 


















surat itu subh aku terima, aku juga hams menyerahkan tembussn-ternbusamp 
sendiri, padaha1 seharusnya pengajaran punya tenaga mtuk itu. Lha gimana 
masak aku no& aku takut nanti kalau n g m s  swat hgi tamtmh dipersulii" 
Tak mengherankan j(b semua responden mahsiswa yang telah 
diwawancarai oleh tim peneliti diatas, pada intinya menilai bahwa kinerja bagian 
pengajaran didalam memberikan pelayanan kepada mahasiwa maaih rendah. 
Beberapa indikasi yang munoul dan rnengarah kepada ha1 tersebut antara lain, 
seperti sikap dan prilaku pegawai yang kurang profesional. KejaUian yang 
rnenirnpa RA sebagaimana telah diungkap pada tabel diatas adalah sahh satu 
cantohnya, dirnana PD I "rnemarahl" bagian pengajaran, dm  selajutnya gantian 
pengajaran yang ''memarahi" RA. Sementara RA hanya bisa bingung. sebab 
dia tidak tahu harus msngadu kepada siapa lagi. Dan ha1 sefupa juga masih 
dialami oleh KF yang harus menyerahkan sendiri ternbusan dari surat yang 
diurusnya ke pihak-pihak yang bersangkutan. 
Masih berkaitan dengan sikap pegawai pengajaranb sempat ada oknum 
petugas yang beflaku "genit", dengan mendahulukan mahasiswa perenpuan 
uhtuk dllayani dan mengabaikan mahaslswa lain yang sebenarnya lebih dahulu 
hadir. Di sini sangat terlihat bahwa profesionalime yang tercitrakan sangat 
rendah, karena mementingkan sisi ptibadinya dalam pelayanan. Hal ini sempat 
diungkap oleh DTW : 
"Waktu itu aku rnbenerin nilai. Di m a g  pengajm itu m e  sekali dan 
kebanyakan mang cewek. Lha terus di bagian nilai lain aku sempat merhatikan 
orang peng@aran itu melayani cewek-wwek tok, padaha1 ada cowok yang sudah 
tadi diiitu dan heudak mengurus hal yang sama malah dibimkan. Poicoknya gak 
pantaslah bagi orang yang dibayar untuk kerje, rndah berthgkah seperti itu." 
Eeberapa pennasalahan lain yang mengundang pertanyaan adatah 
bagaimana sebenarnya konsep pelayanan yang dikembangkan oleh bagian 
pengajaran. Disana-sini kerap terjadi inkonsiste~si, misahya tentang ruangan 
kantor bagian pengajaran yang kian terkondiiikan sangai longgar sehingga 
mernbuat mahasiswa tidak mau antri dan sedngkal masuk ke ruang 



















Memang banyak lndikasi-indikasi yang menandakan masih belum 
responsifnya bagian pengajaran terhadap kebutuhan dan keluhan para 
mahasiswa, misalnya tentang presensi, kebutuhan transkip nilai, daftar prestasi 
akademik, mencari ruangan kelas yang kosong ataupun yang lainnya. Sebagai 
sebuah contoh yang sangat lucu misalnya, ketika seorang mahasiwa mencoba 
unNk mengurus status (nama) dirinya yang, bdum tertem didalam daftar 
presensi pada tiga mab kuliah yang diprogramnya, tetapi malah dimarahi oleh 
salah seorang petugas di bagian pengajaran. 
Marus diakui pula dititik yang bersisian, posisi mahasiswa sebagai 
pengguna jasa memang terasa amat lemah. Mereka bisa diperlakukan 
seenaknya oleh petugas pengajarah, termasuk dimarahi tanpa alasan yang 
jelas. Kendati pelayanan yang mereka (para responden) terima dirasakan 
buruk, berlanrt-larut Uan lama, mereka terpaksa tetap harus menerima semua 
dengan apa adanya dan tanpa mampu berbuat apa-apa. Hal ini juga 
disebabkan ketakutan mahasiswa bahwa di waktu-waktu mendatang akan 
tambah dipersulit jika bemnl komplain sedikit keras. 
IV.3. Pertnasalahan Yang Dihadapf Olieh Bagian Pengajaran Dalam 
Memberikan Pelayanan Kepada Mahasiswa. 
Untuk mengoptimalkan Ssi objeMivitas di dalam penelitian ini, tim peneliti 
akan mencoba untuk turut menyampaikan beberapa pertnasalahan yang 
dihadapi oleh bagian pengajaran didalam membecikan pelayanan kepada 
mahasiswa. Hal ini dimaksudkan untuk menangkap secara utUh persoalan- 
persoalan yzlng mungkin berkembang di bagian pengajaran, sehingga pada 
gilirannya turut berimbas pada kinerja dan tentunya kualitas pelayanan yang 
terbangun. 
Sebagai catatan awal, perlu disampaikan bahwa dillhat darl sisi kondisi 
kerja di bagian pengajaran, berdasa~kan pengakuan para petugasnya secara 
umum dirasakan wdah cukup baik. Hal ini dengan mantap diungkap oleh Pak 
Sutaryono, SAB sebagai berikut: 
"Suasana ke j a  disini (bagian pengajaran, pen) sudah cukup bik. Satu sama lain 
saling bekerja same. Tak jarang, kalau pk*aan kita sWh selesai, 4an ada 


















sedang tidak ada, maka biasanya kits berinisiatif untuk turut melayani 
mahasiswa tersebu." 
Garnbar 2. A k t i i  para st& pengajaran di ruang pelayenan akadernik 
Selain kondisi kerja yang cukup kondusif, tersedianya fasilitas 
pendukung seperti komputer dirasakan juga sangat membantu kerja-kerja 
bagian pengajaran, apalagi sernua petugas bagian pengajaran telah memiliki 
kemqmpuan standard untuk mengoperasionalisasikan komputer; paling tidak 
yang sifatnya pram dan langsung behuhungan dengan fungsi pelayanan 
yang harus mereka berikan kepsda mahasiswa. 
Untuk jwmlah komputer paling tidak pengajaran saat ini merniliki 7 
komputer dengan spesifibsi pentium m n d a r  yang sangat baik sekali bagi 
fasilihs keja-senuanya dalam kendisi sangat baik. Sebagi fasibtas pendukung 
juga ada 4 printer yang siap digmakan untuk mencetak nilai, presensi, dan lain 
sebagainya. Akan tetapi kekurangan fasilitas juga mrrsih ditemui terutama pada 
penyimpahan file, ha1 ini sesuai dengan apa yang dihtakan oEeh Bu 
Seshiningsih : 
"Unm fasilitas sebenamya hanya kurang sediiit, seperti masalah file yang 
bertambah banyak setelah adanya penggabungm ekstensi be reguler. Kami 


















Meskipun saat ini jurnlah file cabinet yang dimiliki pengajaran lebih dari 
15 buah, akan tetapi untuk rnenampung jumlah rnahasiswa yang berhrnbah 
sebagai konsekuensi dari penggabungan rnahasiswa reguler dan ekstensi, file 
cabinet ygng ada ternyata belum mencukupi. Dan ha1 jni dianggap sebagai 
salah satu kendala, lkrkait dengan penataan data-data yang ada. 
Kebutuhan dengan pemanfaatan teknologi dalarn mendukung kerja 
setidaknya perlu rnendapat perhatian di sini. Karena sampai saat ini, di 
pengajatan rnasih ada satu komputer yang bisa mengakses jaringan internet. 
Dan itu dianggap sangat kurang sekali, setidaknya bagi bagian registrasi yang 
penanggungjawabnya Pak Sjamsul Arifm : 
"Internet bagi kami-khususnya bagian registrasi dan data mahasiswa-sangat 
dibutuhkan. Karena harnpir semua pengutmuman &Rar rnahasiswa baru ada di 
intemet. Akan tetapi selama ini hanya ada satu komputer yang bisa digunakan 
untuk internet, dan ha1 itu menjadi sangat tidak memadai ketika teman lain 
menggunakan. Jadinya kerja saya terganggu. Ada baiknya ditambah lagi 
jaringan internet, kalau bisa sernua komputer yang ada" 
Sementara itu, dari sisi kualitas SDM rata-rata petugas pengajarap 
sudah sangat baik. Paling tidak dilihat dari latar balakang pendidikan mweka 
yang hampir semuanya berpredikat S1 atau sedang menempuh S1. Satu ha1 
penting lain yang juga perlu Uicermati disimi, uhtuk sebuah persoalan yang 
sangat sensitif sekafipun semacarn kesejahteraan temyata oleh beberapa 
petugas dinilai sudah cwkup lurnayan, sebagaimana disampaikan fihak staf 
pengajaran berikwt 
"Kalau persodan kesejahtewan saya rasa tidak ada masalah ymg sangat 
mendalam. Maksud saya, sebenamya kalau dihdingkan dengan bagian 
pengajaran lain se-Universitas Brawijaya, bagian pengajam di FIA ini sudah 
jauh lebih baik dan terjamin. Selain itu, perbedaan "jatah" antar pengawai juga 
tidak terlalu mencolok, sehingga perasaan sating oemburu runtar pegawd karena 


















Gambar 3. Pelayanan konsultasi akademik terhadap mahasiswa 
Dengan adanya berbagai keterangan di atas, @as bahrva beberapa 
persoalan klise yang biasanya terdapat pada organisasi-organPsasi pernberi 
pelayanan puMik di Indonesia; seperfi persoalan kondisi kerja yang kurang 
kondusif, fasilitas yang terbatas, kualiias SD3JI yang rendah, hingga 
kesejahteraan pegawai yang butuk. perlu untuk ditegaskan disini bahwa 
kesemua ha1 tersebuf tidak muncul dan berkembng sebagai sebuah 
pennasalahan yam vita{ pada bagian pengajaram FIA-Unibraw. 
Beberapa kondisl yang kmudian dianggap menjadi permasatahan bagi 
bagian pengajaran di dalarn proses pembsrian pelayanan kepada mahasiswa 
diantaranya bwsurnber dari mahasiwa itu sendfri. Pak Sutaryono, SAB 
sebagai orang yang bertangsungjawab atas persoalan presensi mahasiswa S1 
Reguler Jurusan llmu Adniministrasi NegaralPwbbi menyampalkan: 
"Sereringkali tqjadi rnahasiswa mcmprogram bebrapa mata kuliah melebiii jatah 
atau hak SKS-nya, yang ditentukan berdmatkan besaran 1P yang diperolehnya 
pada semester sbelumnya. Sehhgga satu atau beberapa mata kuliah tertentu 
otomatis menjadi tidak diakui. Begitu akhir semester, banyak yang kemudian 


















Gambar 4. Pmataan data dan informasi ak9demik di ruang administrasi akademik 
Keluhan yang disampaikan oleh Pak Sutaryono diatas, mungkin ada 
benamya. Namun sebagaimana telah terungkap sebelumnya, banyak kasus 
nilai rnahasiswa yang tidak keluar dan itu bllkannya disebabkan oleh parsoalan 
sebagaimana dilelaskan oleh Pak Sutaryoho. Atau dengan kata lain, 
persoalamnya tidak total ada pada mshasiswa, namun juga terdapat pada 
bagian pengajaran smdiri yang mungkin kurang profesiml dan akurat 
rnenglolah data yang masilk 
Masih terkait dengan pesoalan nilai, diakui sendiri oleh pihak bagian 
pengaiaran, bahwa memang terkadang juga masih terdapat ksalahan pada 
nllai 1PK maupun transkip nilai mahasiswa. Hal ini dikarenakan banyak mata 
kuliah yang telah diprogmm ulang, oleh mahasisvm untuk perbaikan nilai, 
temyata rnasih balurn dilakukan penyesuaian di dalam transkrip maupun IPK- 
nya. Dalam konteks ini, ctiakui bahwa inb memary) menjadi salah satu tugas 
bagi bagiam pengajmn. Lebih lanjut, juga dijetaskan bahwa lambannya 
pengelolaan nilai dibagian pengajaran - sebagai salah safu problem lain - 
tidaklah disebabkan ol& bagian pengajaran, nmun lebih terkait dengan dosen 
mata kuliah bersangkutan, sebagaimana disa,mpaikan berikut: 
"Mahasim seringkali mengeluhken lambmnya kerja pengajaran dalam 
mengurusi nilai mahasiw Padahal ~ebenamya, wring yang lamban itu adalah 


















batasan waktu maksimal penyerakan nilai, namun barpyak dosen yang 
melanggamya. Akibatnya nilai jadi telat keluamya. Dibandingkan fakultas lain, 
kita memang cukup Iemah dalam ha1 hi. h s e n  bmyak yang nggak disiplin 
pada batasan waktu yang telah ditetapkan oleh bagian pengqjaran" 
Selain terkendala dengan kornponen di internal fakultas sebagaimana 
telah disampaikan diatas, dalam batasm-batasan tertentw k e d a l a  juga dapat 
muneul dari pihak rektorat, semisal dalam persoalan ijazah kelulusan. Pak 
Surachman yang bertanggwngjawab atas pessoslan ini, menegaskan : 
"Unibraw memang memiliki pemturan yang sangat tegas tentang ha1 ini. ljazah 
hanya diieluarkan atau dibagikan secara langsung kepada mahasiswa yang lulus 
pada saat wisuda Sadi, jika tidak ikut wisuda kita tidak d a m  mengambil ijazah. 
Kasihan juga, te~kadang ada mahasiswa yang sudah mmbayar uang wisuda dm 
bemiat hadir, namun kemudian berhalangan untuk hadii karena persoalan- 
persoalan yang tak terduga, misalnya keluarwya ada yang meninggal ataupun 
kendaraan yang ditumpanginya berhalangan untuk tiba tepat waktu. Beberapa 
kali saya mencoba membantu mahasiswa-mahasiswa yang kebetulan mengalami 
kejadian seperti ini. Tapi memang sulit. Belum lagi uang rang telah mereka 
bayarkan dianggap hangus. Kejadian-kejadian semacam inilah ymg seringkali 
menjadi bumerang bagi kita yang di fakultas, sealah-olah pelayanan yang kita 
lakukan tidak memiliki belas kagihan dan toleransi kepada para mahasiswa. 
Padahal kendabnya ads dithgkat universitas." 
Tentang tudingan ketidakefektifan kineja pengajaran, setidalmya 
b e b r a p a  pegawai pengajaran rnenyadari ha1 tersebut, seperti a p a  yang 
dikemukakan oleh Pak Sjamsul Arifin : 
"Sebenamya Mau rnasalah efektif tidaknya kerja kita {penmjm-pen) memang 
selama ini k w g  mWial,diantaranya karena rnasalah pos pelayanan yang 
saling terpisah, seperti pas pelayanan D3 dengan $1. Muncul bu t i t an  gam-gm 
ketidaksatuan pelayanan. Disamping itu pula, Sistem lnformasi Manajemen 
yang mendukung terhadap pelayanan akademik masih belum t h g u n  dengan 
baik. Komputeris&i kurang, jaringan yang -atas sering trouble, jvga da-e 
yaiig masih konvensional belum terintagrasi dengan baik." 
Dan paparan yang disampaikan oleh Pak S j w u l  di atas dapat ditiiat 
bahwa keinginan dan inisiatif individu dalarn lingkungan interen pengajaran 


















membangw. Seperti juga kesadamn akan kinerja yang lamban dan kurang 
rnaksimal, sehingga perltr dicari solusi yang mungkm bisa dilakukan untuk 
mengalasi perrnasalahan kineja tersebut. 
IV.4. Langkah-langkah Allternatif UMuk Meningkatkan Kinerja Pelayanan 
Berdasarkan kajian yang telah aakukan sebelumnya atas respon yang 
berkembang di tingkatan responden (mahasiswa) dapat ditarik sebuah 
kesimpulan akhir, bahwa kinerja bagtan pengajaran didalam membenkan 
pelayanan kepada rnahasiswa masih rendah. Beberapa hat dengan sangat 
konkrit telah mengindikasikan kewtaaan tersebut. Waiaupun selanjutnya 
bagian pengajaran telah mengajukan beberapa "pernbelaan', akan tetapi tidak 
ada salahnya jika tim peneliti kemudian mengajwkan b h r a p a  langkah 
alternatif yang dapat dilakukan untuk maningkatkan kineja bagian pengajaran 
dalam mernberikan pelayanan kepada mahasiswa. Langkah-langkah ini akan 
dapat menghasilkan irnbas positif yang optimal jika segenap komponen civitas 
akademika FIA Unibraw mau menseriusinya sebagai aebuah keja b a r  
bersama. Langkah-iangkah yang tim penelifi m a W d  akan dijelaskan befiurut- 
turut sebagai berikut: 
1. Membentuk Client's Charter 
Dalam Policy Brief Mo.O1/PB/2001 yang diterbitkan oleh Center for 
Population and Policy Studies - UGM dijelaskan bahwa yang dimaksud 
dengan Cknt's Carter adalah petunjuk dan referensi bagi birokraf dalarn 
menjalankan tugasnya yang beriai hak-hak yang dimiliki masyarakat daiam 
suatu pelayanan. Dalam Client's Charter ini terdapat aeuan yang jelas 
rnengenai persyamtan pelayanan, waktu, Maya yang diperlukan, hingga 
mekanisme pengaduan jika penerirna pelayanan gagal rnemperoleh 
pelayanan sebagaimana yang diianjikan. Clients Charter ini sekaligus bisa 
menjadi pegangan bagi pengguna jasa dan publik umunnya untuk ilkut 
memantau dan mengawsi jalahaya pelayanan. Jika dapat 
dhinternalisasikan dengan baik C l iMs  Charter ini akan rnarnpu mendorong 
penyelenggara pelayanan puMik agar benar-benar menempatkan 
masyarakat pengguna jasa ssbagai pusat perhatian dari sistern pelayanan. 


















buku saku yang dibagikan kepada mahasiswa, misalnya para mahasiswa 
baru agar mereka paham atas hak-hak d m  mekanisme yang haws mreka 
ikuti didalam mengakses suatu pelayanan terteniu dari bagian pengajaran. 
Disaat yang bersamaan, begian pengajaran otomatis juga akan mernliki 
patokan yang jelas diialam menjalankan fungsinya. 
Dalam proses pentmusan Client's Charter versi FIA ini, sekaligus juga dapat 
dilakukan penetapan biiaya untuk sejumlah pelayanan terkntu dengan tidak 
terfalu mernbebani rnahasiswa dan tenhnya disepakati oleh para 
mahasiswa. Misalnya untUk mengurus transkip ataupun prestasi akademik, 
mahasiswa dibebani biaya sebesar Rp 2500.- untuk setiap print out yang 
dikeluarkan. Uang yang terkumpul dapat dimanfaatkan sebagai salah satu 
dana altematlf pengembangan fakuks sebagai pengganti (gagasan) luran 
yang mengesnamakan lkatan Orang Tua Mahasiswa (IOM). 
2. PengaptimaIan Fungsi Kelembagaan Mahaeiswa 
Dari beberapa kasus yang menimpa mahasiwa diatas, tampak bahwa 
mahasiswa tidak mmiliki posisi tawar yang kuat, sehingga kerap 
mahasiswa berada dalam posisi yang terkalahkan, walaupun sebenarnya 
mereka tidak safah. Sebuah media alternatif yang dapat dimanfaatkan untuk 
mngimbangi kenyataan ini adalah dengan pengop4imalan fungsi kelmba- 
gaan mahasiswa sebagai tmpat untuk mengadu dan meminta advokasi 
atau pendampingan. Dengan kata lain, kelernbagaan rnahasiswa hams 
segera merevitalis& difinya u m k  rnerespon ha! ini. Isu pelayanan 
terhadap mahasiswa hams menjadi isu strategis kedepan dan digarap 
secara serius olieh semua kelembagaan formal ditingkatan Fakultas llmu 
Administrai, dari m l a i  Hirnpunan Mahaeiswa Jutwan {HMJ) maupwn 
Program Studi (HIMP) hirgga Badah EksekutEf Mahasiswa @EM) beserta 
W a r n  Perwakilan Mahasiswa (DPM). 
Selain melakukan advokltsi yang diiringi dengan publikasi terhadap 
berbagai kasus pelayanan bagian pengaaran yang merugikan mahasiswa, 
institwi-institusi ini juga dapat rnemprakarsai pertmuan rutin yang bersifat 
terbuka untuk menjernbatani kebutuhan mahasiswa dengam bagian 


















secara kngsung mengenai kebutuham. keluhan, saran, dan kritik dari para 
mahasiswa selaku pengguna jasa. h'harapkan pada ggilirannya langkah ini, 
akan mampu mgningkatkan kinerja bagian pengajaran dalam rnelayani 
rnahasiwa. 
3. Mensosialisasikan Bagian Pangajaran Secara Masif 
Tak kenal maka tak sayang, h i l t i i n  kata ptibahasa lama. Hal ini kiranya 
pedu msnjadi perhatian bagian pengajaran, sebab ternyata masih banyak 
mahasiswa yang belum hapal bahkan fidak kenal dengan petugas-petugas 
dibagian pengajaran yang terspesialiasi dengan masing-masing fungsinya. 
Untuk itu, perlu dibuat petunjuk (semacam bagan) yang menampilkan nama 
staf, kemud~an tugas yang menjadi tanggungjawab staf tersebut dan disertai 
foto. Bagan ini hams dipasang di tempat yang mudah dilihat oleh para 
mahasism, sehinma akan sangat1 membqntu mahasiswa yang Looin 
mendapatkan pelayanan tertentu dari bagian pengajaran. Bahkan kalau 
perlu semua staf di bagian pengajaran memakai tan& pengenal, agar 
mahasiswa kbih rnudah menemuhn petugas yang memang 
dibutuhkannya. 
Setain ifu, idealnya keberadaan bagian pengajaran juga harus sudah mulai 
diperkenalkan (discrsialisasikan) kepada mahasiswa sejak awal mahasiswe 
tersebut masuk ke Fakultas llmu Administrasi. Media OSPEK dalam ha1 ini 
dapat dimanfaatkan sebagai sebuah media strategis untuk mewujudkan ha1 
IU. Paling tidak seorang mahasiswa baru tidak lagi terlalu merasa asing 
dengan petugas-petugas di bagian pengajaran; yang nantinya secara tidak 
iangsung akan tuwt berpengaruh terhadap kketancaran proses perkuliahan 
mahasiswa-mahasha tersebut. 
4. Mengoptirnalkan Fungsi Kompubrisasi Terhadap Semua Data Base yang 
Berkaitan dengan Pelayanan Bagi Mahasiswa 
Terkait dengan persoalan ini, bagian pengajaran paling tidak sudah siap 
dalam dua ha1 vital; pertama, tersedianya perangkat komputer yang 
lumayan baik; dan kedua, SDM-SDM yang mampu untuk 


















tidak ada masalah lagi diwilayah ini. Tinggal bagairnana kemudian 
rnengoptimalkan fungsi pelayanan kepada mahasiswa dengan 
memanfaatkan perangkat komputer yang tersedia secara maksirnal sarnbtl 
terus rnemperkuat data base didalarn komputer sebagai sebuah sistern 
inforrnasi yang terpadu. 
YDntuk mendukung ha1 ini perlu dibangun sebuah sistem leknologi komputer 
dl internal Fakultas llmu Administrasi yang terintegrasikan oleh laringan 
Local Area NetwWk (LAN). Adanya data base yang rapi, kuat, dan lengkap, 
sta suatu jaringan komputer yang terpadu jelas akan mempermudah 
tugas-tugas ba~ian pengajaran. Pada gitirannya ha1 ini atomatis akan turut 
meningkatkan kinerja bagian pengajaran didalarn mernberikan pelayanan 
yang belkualitas kepada mahasiswa. 
5. Mewmuskan Kembali Secara Tegas Konsep Pelayanan yang Akan di 
Kembngkan di Bagian Pengajaran 
Hal ini sangat penting untuk diiakukam, mengingat dUa hal; prtama, 
dibubarkannya ekstensi sehingga staf-staf bagian pngajaran yang 
sebelurn-nya bertugas di baglan pengajaran ekstensi akan kembeli ditarik 
ke bagian pengajaran Sf Reguleq d m  kedua, FIA yang sedan@ dalam 
proses pembangunw berbagai fasilltas (bangunan) baru dengan konsep 
tata aangnya yang juga baru. Kedua momentum ini haws ditangkap secara 
senus dengan mencoba kembali merurnuskan konsep pelayanan yang ingin 
dikernhngkan di FIA Beberapa gagasan yang telah rnuncul haws 
diperhatikan, rnisalnya tentang optimaliasi kembali loket-loket pelayanan 
ataupun konsep one roof service (pelayanan satu atap). 
6. Mempefcepat Reaiisasi Sistem Pelayanan Wa Internet 
Gagasan untuk rneqciptakan sistem online di internal Unbersitas Brawijaya 
yang clapat diakses oleh semua kalangan -terutama rnahasiswa- 
sebenarnya sudah rnuncul dan berkembang dalam dua atau tiga tahun 
terakhir. Dan sampai saal ini, embrio rnenuj,~ kearah sana sudah mulai 


















di internet. Tinggal persoalantrya, bagaimana mengernbangkan situs in1 
2fangan fungsi-fungsi lalnnya yang bernilai strategis, sehingga situs tenebut 
tidak membeku. 
Idealnya situs resmi Universitas Brawiiaya tersebut juga menyediakan ruang 
yang lebih luas bagi fakultas-fakultas untuk berkreasi dengan seepatnya 
membangun jaringan LAN di internal Universitas Brawijaya, sehingga 
kansep besar tentang pelayamn dan informasi ditingkat fakultas yang 
diproyeksikan a b n  dapat langsung diaksm oleh rnahasiswa, tidak terus 
terkatung-katung tanpa kepastian. Yang jelas, jika sistem pelayanan via 
intemet ini dapat segera tefealisir, diharapkan akan mampu member1 
konstribusi yang positif bagi segenap warga civitas akademika Universitas 
Brawijaya, terrnasuk didalamnya Fakultas llmu Admbnistrasi. 
Akhimya perlu untuk kembali ditegaskan bahwa kineja pemgajaran 
memang harus segera ditingkatkan agar tidak rnerugikan mahasiswa. Bukan 
egois, namun mahasiswa datang ke hampus benar-benar untuk belajar dan 
tidak layak untiik dipusingkan dengan segala persoalan yang seharusnya 
sudah tidak lagi menjadii permasatahan mahasiswa. Tegasnya, rnahasowa 
seharusnya tidak menjadi petayan yang selalu disalahkan katska berhubungan 





















Berdasarkan Berdasarkan pembahasan yang telah dilakukan, maka 
dapaf disimpulkan sebagai berikut 
1. Banyak responden mahasism yang rnenilai bahwa kinerja bagian 
pengajaran di dalam rnemberikan pelayanan kepilda mahasiswa masih 
rendah. Beberapa indikast yang muncul dan mengarah kepada ha1 
tersebut antara lain, seperii sikap dan pfilaku pegawi yang kurang 
pmfesiml serta masih mash belum responsihya bagian pengajaran 
kerhadap kebutuhan dan keluhan para mahasiswa. Lemah dan tidak 
optimalrtya pelayanan yang dilakukan oleh bagian pengajaran terbuktil 
telah mernberi imbas yang sangat merugikan bagi para mahasiswa. 
Harus diakui pula di titik yang besisian, posisi mahasiswa sebagai 
pengguna jasa memang terasa amat lemah. Kendati peiayanan gang 
mereka terima ditasakan buruk, beriarut-larut dan lama, mereka 
terpaksa tetap harus menerirna semua dengan apa adanya dan tanpa 
matnpu berbuat apa-apa Hal ini jjuga disebabkan ketakutan mahasiswa 
bahwa di waktu-waktu mendatang akan tamhah dipemutit jika berani 
komplain seWt keras. 
2. Beberapa persoalan klise yang biasnya brda$at pada organisash 
organisasi pemberi pelayanan publik di Indonesia; seperti persoalan 
kandisi kerja yang kurang kandusif, fasilitas yng tefbatas, (kualitas S W  
yang rendah, hingga kesejahteraan pegawai yang bunrk, perlu untuk 
ditegaekan disini bahwa kesemua ha1 tersebut tidak muncui dan 
berkembang sebagal sebuah permasatahan yang vital pada bagian 
pengajaran FIA Unibraw. Walaupun muncul permasalahan, 
permasalehan tersebut berslfat sektoral manurut masing-masing fungsi 
petayanan, misalnya tentang lambannya pengelolaan nilai di bagisrn 
pengajaran tidakiah disebabkan oleh bagian pengajaran an sich, namun 
lebih terkait dengan dosen mata kuliah bersangkutan yang kurang 


















bagian pengajaran; kemudian terkait dengan penglarusan ijazah yang 
terkesan sangat kaku (tanpa tolerami), sebenarnya terkendala oleh 
pihak rektorat. Jadi pada intinya, persoalannya terdapat pada dimensi 
mentalitas petugas, budaya kerja dan sistem pelayanan yang dibangun. 
3. Terdapat beberapa langkah altematif yang dapat dilakukan untuk 
meningkatkan kinefja bagian pengajaran dalern m b w i k a n  pdayansn 
kepada mahasiswa, yaitu : (1) Membentuk Clienrs Charter, (2) 
Pengoptimalan fungsi kelembagaan mahasiswa; (3) Memsosialisasikan 
bagian pengajaran secara Wsif kepada mahasiswa; (4) 
Mengoptimalkan fungsi kompwterisasi terhadap semua data base yang 
berkaibn dengan pelayanan bagi mahasiswar (5) Merumuskan kembali 
secara tegas konsep pelayanan yang akan di kmbmgkan di bagtian 
pengajaran; dan (6) Mempercepat realisasi sistem pelayanan via 
internet. 
Y .2. Samn 
Berdasarkan kesimpulan dialas. maka beberapa saran yang dapat 
peneliti rekomendasikan adalah aebagai berikut: 
1. Pihak blroNrasi kampus - terutama bagian pengajaran hendaknya selalu 
terbuka terhadap aemua rnasukan dan kritikan adas Wnerja dan kualitas 
pelayanan yang telah dilakukannya terhadap mahasiswa. Sebab 
pelayanan yang buruk terhadap mahasiswa, terbukti tak jarang telah 
memberikan imbas negatif yang sangat marugikan bagi kelancaran 
proses studi mahasiswa bewngkutan. 
2. Harus terbangun komitmen bersama di tingkatan Fakultas llmu 
Administrasi - Universitao Brawijeya dengan melibstkan seluruh 
komponen civitas akadernika untuk benar-benar berupaya melakukan 
aksi-aksi kbnkrit demi terciptanya kineia dan kualitas pelayanan yang 
lebih baik. Sungguh sebuah ironi, di sebuah fakuktas yang salah satu 
fokus kajiannya banyak berbicara tentang bagaimana mmbangun 
pelayanan puMik yang bekualitas, temyata tidak rnampu rnewujudkan 
itu di kandangnya sendiri. Karena itu. Langkah-langkah alternatif untuk 
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